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Gonca CENGIZ
Baskent Universitesi Fen Bilimleri Enstittis
Endustri Muhendisligi Anabilim Dall

Geligen teknoloji ve artan c¢aligma hayatinin hizli temposu geregdi zamanin insanlar
icin dnemli bir faktor oldugu giinimuizde, hava yolu tagsimaciligi sektoriine olan talep
oldukga artmakta ve bu durum havayolu tasimaciliginin gelismesini zorunlu
kilmaktadir. Kiresellesmenin de etkisiyle hava yolu ulagimini tercih eden musteri
sayisinda artis gorulmekte ve bu artis havayolu tasimaciliginin énemini ortaya
koymaktadir. Artan bu talep ve havayolu tasimaciligina verilen bu Onem
dogrultusunda hizmet kalitesinin etkin bir sekilde olglulmesi ve degerlendiriimesi
gerekliligi ortaya cikar. Hava yolu tagsimaciligi sektoriinde, artan taleple birlikte ciddi
bir rekabet ortami olusmustur. Bu rekabet ortami, kalite anlayisi, masteri istek ve
beklentilerini karsilamayr odak noktasi haline getirmistir. Tez c¢alismasinda,
geligtirilen yeni buatinlesik Entropi Agirlikli Bulanik EDAS yontemi ve literatlirde
bulunan bitinlesik Entropi Agirlikli Bulanik VIKOR yéntemi kullanilarak hava yolu
ulagimini  terch eden kadin ve erkek yolcularin hizmet kalitesinin
degerlendiriimesinde kullaniimigtir. Calismada hem yeni bir butinlesik CKKV yontemi
Onerilmis hem de bu yontem kullanilarak cinsiyet farkhliina gore sonuglar

degerlendirilmigtir.
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Verme(CKKYV), Hizmet Kalitesi, Butlnlesik Entropi Agirlikli Bulanik EDAS, Entropi
Agirlikli Bulanik VIKOR

Danigman: Dog. Dr. Kumru Didem ATALAY



ABSTRACT

EVALUATION OF AIRLINE SERVICE QUALITY IN TERMS OF GENDER WITH
NEW INTEGRATED APPROACH

Gonca CENGIZ
Baskent University Institute of Science and Engineering

Department Of Industrial Engineering

Time is an important factor due to rapid technology and hectic business life in this
era. Demand of airline transport has been increasing rapidly each passing day. It is
an obligation to improve this sector under this circumstances with the affects of
globalization. It is clearly seen that people who prefer airline transportation has
increased and this rapid increase exhibits the importance of airline transportation . In
the with this demand and signifance service quality should be measured effectively
this situation increased a rivalry in this sector. This competition made focus an
meeting the needs at customers and their requests and sense of quality. In this
thesis, by using the method of Entropy Weigshted Fuzzy VIKOR in literature and
Integrated Entropy Weighted Fuzzy EDAS, service quality evaluation is used for the
people women and men customers who prefer airline transportation. In this study
Multi-Criteria Decision Making (MCDM) method is proposed and also by using this
method according to gender differences results are evaluated.

KEYWORDS: Fuzzy EDAS, Fuzzy VIKOR, Entropy, Multi-Criteria Decision Making,
Quality of Service,Integrated Entropy Weighted Fuzzy EDAS, Entropy Weighted
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1. GIRIS

Gunumuzde kuresellesmenin, teknolojinin ve sosyal aglarin etkisiyle birlikte gok hizli
bir tiketim ve degisim sdz konusudur. insanlar yeniliklerden gok hizli bir sekilde
haberdar olup, yenilikleri denemek istemektedir ve bu durumdan en fazla hizmet
sektorl etkilenir. Surekli dedisim ve surekli tiketim, igletmeler arasinda ciddi bir
rekabete neden olmaktadir. Bu rekabet ortamindan en ¢ok etkilenen hizmet sektoru

dallarindan biri de havayolu tagimaciligidir.

Hava yolu tasimaciligi 20. yuzyilin baglarinda insanlarin hayatina girmeye
baslamistir. Ancak, bu tasimacilik 20. yuzyilin ortalarina dogru yayginlagmaya
baslamistir. Kiresellesmenin de etkisiyle havayolu ulasiminda buyuk degisimler
gerceklesmekte, gerek is amacgl gerekse turistik amaclarla yapilan uluslararasi
seyahatlerde artis gorulmekte ve bu artis havayolu tasimaciliginin énemini ortaya
koymaktadir. Hava yolu ulasimina giderek artan talep ve bununla birlikte, sektorde
hizla artis gosteren firmalarin tercih edilme sebepleri ciddi bir rekabeti de beraberinde
getirmigtir. Ortaya ¢ikan rekabet ortaminda havayolu firmalarinin sundugu hizmetin

kalitesi ve hizmet degerleri insanlarin segim yapmasinda énemli bir rol oynar.

Gundelik yasantimizda, yaptigimiz islerde, segimlerimizde alternatifler arasindan bir
secim yapma durumu ile karsilasiriz. Bununla birlikte, insan dodasi geregiyle verdigi
kararin, yaptigi secimin dogru ve net olup olmadidina karar vermekte zorlanir. Bunun
nedeni insanlar karar verirken tek bir kriteri diistinerek karar veremez. insanlar karar
verirken, birgok kriteri gbz 6ntinde bulundurmak zorundadir ve alternatifler arasindan
en iyi secenedi bulmaya calisirlar. Bu durum, Cok Kriterli Karar Verme (CKKV)

problemleri olarak adlandirilir.

Bu calismada, geligtirilen farkl butunlesik Entropi Agirhklh Bulanik EDAS (Evaluation
Based On Distance From Average Solution) yontemi ve literatirde bulunan
bitiinlesik Entropi Agirlikli Bulanik VIKOR (Vise Kriterijumska Optimizacija |
Kompromisno Resenje) yontemi kullanilarak hava yolu ulagsimini tercih eden kadin ve
erkek yolcularin hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde kullaniimigtir. Calismada
hem yeni bir butinlesik CKKV yoéntemi Onerilmis hem de bu yontem kullanilarak
cinsiyet farkliligina gore sonugclar degerlendiriimistir. Calismanin bu yonuyle literatire

katki saglayacagi dusunulmektedir.



Calismanin ikinci Boliim’iinde, literatiir taramasi yapilmistir. Calismada kullanilacak
CKKV yontemleri incelenmis ve hava yolu firmasi hizmet kalitesi degerlendirme
kriterleri arastinimistir. Uglinci Bélum’de, hizmet kavrami, hizmetin dzellikleri, hava
yolu ulastirma sektori ve hava yolu firmalarinin hizmet kalitesi aciklanmistir.
Doérdinclt Bolum’de, farkh kriter agirhiklandirma yontemleri tanitilmistir. Calisma igin
en uygun kriter agirliklandirma yontemi arastiriimistir. Ayni zamanda bu bolimde
CKKV yontemleri Gzerinde kapsamli bir arastirma yapilmigtir. Besinci Bolum’de,
bulanik mantik kavramindan ve bulanik mantigin 6zelliklerinden, bulanik kime ve
Uyelik fonksiyonlarindan bahsedilmistir. Bulanik mantik yaklasiminin avantaj ve
dezavantajli yonlerinin neler oldugu, gunlik konusmalarimizda ki s6zel ifadeleri nasil
bulanik ifadelere cevirecegimizle ilgili bilgi verilmistir. Altinci Bolum’de, bu ¢alismada
Onerilen yeni butlinlesik CKKV ydntemi tanitimis ve algoritmasi verilmigtir. Bu
yontem Entropi Agirhikli Bulanik EDAS ydntemi olarak isimlendirilmistir. Onerilen
yontemi karsilagtirmak igin butiinlesik Entropi Agdirlikli Bulanik VIKOR yontemi
tanitilmistir.  Yedinci Bolum’de, onerilen CKKV yontemlerinden Entropi Agirlikh
Bulanik VIKOR ve Entropi Agirlikh Bulanik EDAS yontemleri ile cinsiyet farklilagsmasi
g6z 6nune alinarak, havayolu firma secimi ile ilgili bir uygulama yapilmistir. Bu
bélimde Turk Hava Yollari (THY) ve PEGASUS (PGS) havayolu firmalarini tercih
eden yolcularin, cinsiyetlerine gobre hizmet kalitesindeki beklentilerinin hangi
noktalarda farklilastigi ya da benzerlik gésterdigi arastirilmistir. Son bélimde yapilan
calismanin cinsiyete bagh olarak hizmet kalitesinde hangi kriterlere 6nem verdikleri
ve cok fazla degiskene bagli olarak hava yolu tasimaciliginda THY ve Pegasus
firmalari arasinda firma segimi ile ilgili arastirmanin sonuglari ve degerlendirmesi

bulunmaktadir.



2. LITERATUR TARAMASI

Bu bdliumde, calisma kapsaminda CKKV ydntemleri ve havayolu tasimaciliginda
hizmet kalitesi degerlendirmelerine iligkin literatlr taramasi yapilmistir.

Aksoy, Atilgan ve Akici, ¢alismalarinda yurt i¢i ve yurt disi havayolu yolcularinin
demografik profilleri, havayolu hizmet politikalarindan beklentilerini
incelemiglerdir. Tuketici profilleri ve tlketici beklentilerindeki farkhliklarin, i¢ ve dis
havayolu girketlerinin musterilerini anlamakta ve vyeni pazarlama stratejilerini

olusturulmasinda 6 6nemli olduguna deginmislerdir [1].

Opricovic ve Tzeng, calismalarinda ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden VIKOR
ve TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution)
yontemlerini agiklamiglardir. Bu iki ydontemin kargilastirmasini yapip, sayisal bir 6rnek

Uzerinde uygulamasini yapmiglardir [2].

Pakdil ve Aydin, Turk Hava Yollar’ndan toplanan verilere bagli olarak, havayolu
sektérinde hizmet kalitesini agirhkli SERVQUAL (Service Quality Model) puanlarini
kullanarak degerlendirmiglerdir. Veriler anket yapilarak elde edilmistir. Anket
sonuglarinda, yolcularin egitim duzeyi ve ugus sikliklarina gore dikkat ettikleri ugus

kriterlerinde farkhlik oldugu gézlemlenmigtir [3].

Nokhbatolfoghahaayee, Menhaj ve Shafiee, bu calismalarinda kriz aninda ve
yonetiminde karar verme durumunu ele almiglardir. Kriz aninda, bireyler icin karar
vermenin zor oldugunu ortaya koymusglardir. Stres ve zaman kavramlariyla birlikte,
karar vericinin saglkh ve dogru karari vermesi icin bilgisini tam olarak
kullanamayabileceklerini savunmusglardir. Bu nedenle buyuk olgekli sistemlerde kriz
anini yonetmek icin uygulanacak yeni bir karar verme sistemi onermislerdir.
Calismalarinda bulanik karar destek sistemi (Fuzzy Decision Making Support

System) kullanmislardir [4].

Wei, calismasinda sezgisel bulanik sayilari kullanarak yeni bir Cok Amagcli Karar

Verme problemi (multiple attribute decision making problems) geligtirmigtir [5].

Liou, Hsu, Yeh ve Lin, geligtiriimis gri iliskisel analiz (GRA) modelini kullanarak,
Tayvan’daki dort buyuk havayolu firmalar arasinda hizmet kalitesini degerlendirmis

ve iyilestirme Onerileri sunmusglardir [6].



Lee, Lin ve Shin, Tayvan ve Kore arasinda deniz tasimaciligi yapan firmalarin
finansal pozisyonlarini karsilagtirmak icin bir calisma yapmislardir. Entropi ve GRA
kullanarak finansal pozisyonlari degerlendirmislerdir. Belirledikleri kriterler i¢in entropi

yontemiyle agirliklandirma yapmislar ve GRA ile sirketleri siralamiglardir [7].

Koyuncu, c¢alismasinda tedarikgi segimi problemini ele almistir. Bir otomotiv
firmasinin belirledigi kriterleri kullanarak, CKKV yodntemlerinden entropi yontemiyle

kriter agirliklarini bulup, GRA ile yontemiyle tedarikciler degerlendirilmistir [8].

Akill, galismasinda hizmet kalitesini degerlendirmek igin, SERVPERF/SERVQUAL
Olceklerini kullanarak olgcim yapilmistir. Calismada anket sorulari fiziksel ortam,
guvenilirlik, heveslilik, guvence ve empati olarak bilinen SERVQUAL boyutlariyla
hazirlanmistir. Uygulama asamasinda, Atatirk Hava Limanin’da ugaktan inis yapmis
yolcularin hizmet aldiklari havayolu firmasinin hizmet kalitesini degerlendirmeyi
amagclamiglardir. Calismaya 410 kisi katilmistir. Ayrica anketi cevaplayan Kkisilerin

demografik yapisina gore hizmet kalitesinden beklentileri incelenmistir [9]

Bayraktar, calismasinda hizmet kalitesini degerlendirmeyi amaclamistir. Orneklemi
universite ogrencilerinden segerek, Demir Yolu tasimaciligi ve karayolu tasimaciligi

ile seyahat eden musteriler Gzerinde bir arastirma yapmistir [10].

Sen, calismasinda farkli agirliklandirma teknikleri kullanarak mevduat bankalarinin
mali performans de@erlendirmesini Uzerine calismigtir. Esit agirlikh, Puanlama ve
AHP teknikleriyle Gg¢ farkli agirliklandirma kullanmistir. Ayrica, CKKV ydéntemleri
icinden; ELECTRE (Elimination et Choix Traduisant La Realite - Elimination and
Choice Translating Reality), MAPPAC (Multicriterion Analysis of Preferences by
Means of Pairwise Actions and Criterion Comparisons), ORESTE (Organization,
Rangement Et Synthese De Donnes Relationnelles), PROMETHEE (Prefence
Ranking Organization Method For Enrichment Evalution, TOPSIS, WSA (Weighted

Sum Approach), VIKOR yontemleri ile analizlerini tamamlamistir [11].

Yerlikaya, calismasinda Kigilk ve Orta Biyukliikteki isletmelere (KOBI) saglanan
destek programlarinin, KOB/l'ler (izerindeki performans etkisini incelemistir.
KOBI'lerin yararlandigi desteklerden, en etkin ve en faydali destek programinin
belirlenmesi Uzerine c¢alismistir. Ayrica, CKKV yontemlerinden ORESTE ve
PROMETHEE kullanarak analizlerini yapmistir. ORESTE ve PROMETHEE
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yontemlerini kullanarak elde ettigi sonugclari karsilagstirmis ve yeni bir etkinlik sirasi

olusturmusgtur [12].

Erol, tersanelerde uretim yapilmadan 6nce hangi model gemi yapilacagl konusunda
arastirma yapmistir. Tersanede yapilacak olan projenin Uretime girmeden once
secim kararinin dogru verilmesi hem maddi hem de is verimliligi icin ¢cok onemlidir.
Calismasinda Bulanik VIKOR ve Bulanik TOPSIS yéntemlerini kullanarak Turkiye'de

bulunan uretim tesisinde, gemi tipinin se¢im problemi ile ilgili arastirma yapmistir [13].

Wang, Duanmu, Lahdelma ve Li, ¢alismalarinda dinyada ki en énemli problemlerden
biri olan merkezi I1sitma konusunu incelemiglerdir. Hem sistem optimizasyonu, hem
de enerjiyi verimli kullanmak amaciyla bu incelemeyi yapmiglardir. Calismalarinda
merkezi 1sitma planlamasi yaparken, bunu etkileyen birgok kriter oldugundan dolayi
CKKV yontemlerini kullanmiglardir. Mevcut veri setine bagl olarak, Bulanik Kime
Teorisi ile birlikte Gri iliskisel Analiz ydntemlerini entegre ederek Bulanik Gri Cok

Kriterli Karar Verme (FG-MCDM) yaklasimini gelistirmiglerdir [14].

Hashemi, Karimi ve Tavana , calismalarinda Analitik Ag Sureci (ANP) ve GRA
kullanarak yesil tedarik¢i sec¢imi problemini ele almislardir. Yesil tedarikgi se¢im
problemi, malzemenin Ureticiden musteriye ulagsana kadar tum islem adimlarinin
cevreye duyarh sekilde yapiimasidir. Calismada bir otomotiv endustrisi i¢cin uygulama

yapilmistir [15].

Kurtulmusogdlu ve Pakdil, masterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini tanimlamak ve karayolu
yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesini artirmak igcin bir calisma yapmiglardir.
Musterilerin  beklentilerini  (kriterlerini) anlamak i¢cin SERVQUAL dlgegini
kullanmiglardir. Calismada sehirlerarasi yolcu tagimaciligi yapan bir firma Gzerinde

kalite fonksiyon yayilimi (QFD) kullanarak bir aragtirma yapmislardir [16].

Ghorabaee ve digerleri, galismalarinda CKKV ydntemleri igin, yeni bir yéntem
gelistirmiglerdir, bu yeni yontem EDAS’tir. Bu ¢alismada, envanter kalemlerinin U¢
kriteri g6z dnune alinarak (ortalama birim fiyati, yillik dolar kullanimi ve teslim suresi)
ABC siniflandiriimasi yapilmistir. Calismayi yapan kisiler, yeni yontemin gegerliligini
kontol etmek icin CKKV yontemlerinden VIKOR, TOPSIS, SAW (Simple Additive
Weighting ve COPRAS (Complex Proportional Assessment) yontemlerini kullanarak

sonuglari karsilastirmislar sonuglarin tutarhiigini élgmuslerdir [17].
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Zhou ve Thai, Hata tlri ve etkileri analizini (HTEA) Bulanik GRA ydntemleri ile
birlikte ele alarak incelemislerdir. Calismada petrol tanker nakliyesinde hata turu ve

etki analize bagl olarak ekipman ariza tahmini yapmislardir [18].

Cakir, c¢alismasinda bilgi ve iletisim teknolojileri sektériinde faaliyet goésteren
firmalarin  verilerini  kullanarak firmalarin  etkinliklerini yani performanslarini
degerlendirmigstir. Entropi ve bulanik veri zarflama analizini bir arada kullanmistir. Ele
aldigi kriterin agirliklandirilmasini entropi yontemiyle belirledikten sonra veri zarflama

analizinde kullanmistir [19].

Ji, Huang ve Sun, Xiangxi nehri Uzerindeki hidroelektrik santrallerinin risk
degerlendirmesini CKKV yontemiyle degerlendirmisglerdir. Calismada, bulanik entropi
agirhiklandirma ile bulanik setler birlikte kullaniimigtir. Bu galismayla birlikte, on adet

hidroelektrik santral arasindan segim yapilmistir [20].

Kurtulmusoglu ve digerleri, calismalarinda havayolu ulasiminda yolcularin, bir
havayolu firmasi belirlerken, hangi kriterlere 6nem verildigine iligkin bir arastirma
yapmiglardir. Calismanin amaci, yolcularin sectikleri havayolu firmasindan hizmet

beklentilerinin etki dizeylerini ve dncelik sirasini belirlemektir. [21].

Karaoglan, calismasinda Borsa istanbul (BiST), Kimya, Petrol, Plastik Endeksinde
yer alan yirmi dort firmanin belirlenen kriterlere bagli olarak AHP yontemiyle kriter
agirhiklarini belirlemistir. Bu agirhklari, VIKOR, TOPSIS, GRA ve MOORA (Multi-
Objective Optimization by Ratio Analysis) yontemlerinde kullanip, dort farkli CKKV
yontemi ile finansal performans analizi yapmigtir [22].

Ghorabaee ve digerleri, calismalarinda CKKV yontemlerinden Bulanik-EDAS
yontemini kullanmiglardir. Bu c¢alismada, camasir yikama deterjani Ureten bir
firmanin, kimyasal maddeleri tedarik eden tedarik¢i firma secimi problemi lzerine
cahsilmistir. Bes kisilik uzman tarafindan, bes tedarik¢i firma, alti ana kriterlere

(maliyet, teslim, esneklik, yenilik, kalite ve servis) bagl olarak siralanmigtir [23].

Yin, Qian ve Gong, bir gorintlyl bircok bdlgeye ayirma Uzerine calismislardir.
Medikal goérinta analizi yapmaylr amacglayan calismalarinda bilgisayar
uygulamalarinda goruntlleri algilama ve nesne hareketlerini incelemeyi temel
almislardir. Calismada analizlerini bulanik entropi yontemini kullanarak yapmiglardir
[24].



Yan ve Zeng, entropi ve bulanik entropi metodolojisini, ergodik kuramlara
dayandirarak incelemiglerdir. Klasik ergodik kuramda literattrde, entropi kullanilirken
bulanik dinamik sistemlerde, kosullu bulanik entropi kullaniimaktadir. Bu ¢alismada
bulanik bir sistemin entropisine goére, kosullu bulanik entropi arasindaki iligki

incelenmektedir [25].

Percin, calismasinda, Turkiye’deki havayolu firmalarinin hizmet kalitesini
degerlendiriimesi i¢cin bes ana baslik altinda, on dort alt kritere bagli olarak
arastiriilma yapmistir. Havayollarinin hizmet kalitesi performansinin degerlendirilmesi
icin CKKV yontemlerinden DEMATEL (The Decision Making Trial and Evaluation
Laboratory), ANP ve Bulanik VIKOR’dan yararlanmistir. Her bir dlgutin birbiriyle
iliskisini anlamak igin DEMATEL kullaniimistir. ANP yaklasimi ile her bir kriter icin
agirhklar bulunmustur ve VIKOR ile de hizmet kalitesinin performansi olgullp,

degerlendirilmistir [26].

Kenger, galismasinda bankacilik sektérinde personel aliminda en uygun galisani
bulmak icin CKKV ydntemlerini kullanmigtir. Personel aliminda hangi kriterlerin
onemli oldugu hakkinda anket ¢alismasi yapmistir. Anket sonuglarina bagli olarak
Entropi yontemiyle her bir alternatifin agirliklarini hesaplamistir. Bulunan entropi
degerleri agirlik olarak alinmig ve CKKV yontemlerinden, MAUT, ARAS (Additive
Ratio Assessment) ve GRA kullanilarak, elde edilen sonuglar kiyaslanmistir [27].

Cavallaro, Zavadskas ve Streimikiene, calismalarinda konsantre glines enerijisi
teknolojilerini ele almiglardir. Konsantre gunes enerjisi teknolojilerinin  yatirm
maliyetlerinin, geleneksel enerji santrallerinin yatirm maliyetinden daha yuksek
oldugunu, fakat son yillarda birgok Ulkede bu sistemin tercih edildigini ortaya
koymusglardir. Konsantre gunes enerjisi sistemlerinin dogal gaz gibi diger enerji
kaynaklari ile dogru bir sekilde entegre edilmesinin uygun olacaginin ve dogal gaz,
koémur, biyokutle ve atik drtnler gibi gesitli enerji kaynaklari kullanilarak konsantre
gunes enerijisi teknolojisiyle hibridizasyon isleminin yapilabilecegini savunmuslardir.
Bu islemin sonucunda mevcut ¢ozumlerin degerlendiriimesi i¢in ¢ok kriterli bir
algoritmaya ihtiya¢c vardir. Calismada, bulanik entropi ile sezgisel bulanik birlikte
kullanilarak, farkli enerji santralleri siralanmistir [28].



Zhang, Chen ve Li, epilepsi nébetlerini saptamak i¢in kullanilan elektroensefalogram
(EEG) kayitlarint kullanarak, bireylerden bagimsiz otomatik bi¢cimde, epilepsi
nobetlerinin tespit teknolojileri Uzerine c¢alismiglardir. Calismada yeni bir entropi
yontemi geligtirmislerdir ve bunu bulanik dagitim entropisi olarak isimlendirmiglerdir
[29].

Saini, Bajaj, Gandotra ve Dwivedi , musterilerin bir araba satin alirken en ¢ok hangi
kriterlerin 6nemli oldugunu belirlemeye calismislardir. Calismada, anket yontemi
kullaniimis ve anket 5’li likert tipi 6lgek ile degerlendirilmistir. En iyi segcenegdi bulmak

icin U¢gensel sezgisel bulanik CKKV yéntemi kullaniimistir [30].

Bayhan, calismasinda yesil binalarin isitma, havalandirma ve iklimlendirme
sistemlerinin tedarik¢i segimlerinde, CKKV yontemlerinden Bulanik-EDAS yontemini
kullanarak en uygun tedarikgiyi bulmustur. Calismasinda, bir Turk Muteahhit firma
tarafindan yapimi Ustlenilen yesil sertifikali bir alisveris merkezinin hava kontrol
Unitelerinin  secimini incelemigtir. Sekiz adet ana kriter (Toplam maliyet, garanti
suresi, teslimat sdresi, sartnamelere uygunluk, sirket profili, motorlarin verimlilik
dizeyi, bakim ve yedek parca servisi ve yesil Uretim, tasarim, tedarik) belirlendikten

sonra isinde uzman bes kisi tarafindan alti adet alternatifi siralamistir [31].



3. HIZMET KALITESI VE OZELLIKLERI

Hizmet kelimesi, Tark Dil Kurumu s6zligune bakildiginda birinin isini yapma veya
birine yarayan bir is yapma anlamindadir. GUunumuizde kuresellesme, teknolojinin
gelismesi ve yogun ig yasantisi ile birlikte hizmet sektorinde hizli bir degisim
yasanmaktadir. Bu degisim ve gelismenin temel nedenlerinden bazilari hizli bir
sekilde gelisen teknolojiyle birlikte her turli bilgiye ¢ok hizli ulasiimasi, calisan
insanlarin zamanlarinin buyuk bir bolumunu is yerlerinde gegcirdikleri icin kendilerine
kalan zamani en etkili sekilde kullanma iste@i, hizmet veren sektorlerin, firmalarin

cogalmasi ve rekabetin artmasidir.

Gunumuzde gelismis ulkelerin gézunde hizmet sektoru ¢alisma hayatinin énemli bir
parcasidir ve bu parga her gegen gun artmaktadir. Bu artis ayrica buyumenin bir
isareti ve yasam standardindaki kalitenin artmasinin bir gdstergesidir. Gunlik
yasamimizda saglik, egitim, finans, bankacilik, sigortacilik, perakendecilik, danisma,
onarim, bakim, iletisim, tasimacilik (karayolu, denizyolu, demiryolu tasimaciligi),
restoran gibi alanlarda her gegen gun hizmete verilen 6nem daha da artmaktadir.
[32]

Murdick vd. hizmetlerin tanimlanmasinda bazi kriterlerin bulundugunu belirtmiglerdir.

Bu kriterleri asagidaki gibi siralamislardir [33]:

e Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglarlar.

e Hizmetlerin Uretim surecine musteri de katilir.

e Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

e Hizmet islemi boyunca uretici ile musteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
e Hizmetler depolanamaz, uretildikleri anda tiketilirler.

¢ Fiyatlama opsiyonlari daha detaylidir.

e Hizmet kalitesinin dlgulmesi subjektiftir.

e Hizmet Uretimi emek yogundur.

e Hizmetler igin kitle Gretimi yapilamaz.

o Kalite kontroll temel olarak sureg kontrolu ile sinirhidir.



e Hizmet Uretim ve tuketimleri ayni anda gergeklesir.
e Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.

Hizmet kavrami ile ilgili olarak akademik cevreler tarafindan genel kabul gérmus
ortak bir tanim bulunmamaktadir. Hizmet kavrami ekonomik ve sosyolojik
degismelere gore ¢ok farkli sekillerde ele alinmasi farkli tanimlara yol agmigtir. Klasik
ekonomistlerden Adam Smith hizmeti “Maddi ¢iktisi olmayan faaliyetler” olarak
tanimlarken, Jean- Baptiste Say “Mallara belli bir fayda ilave edilen tim Uretim digi
faaliyetler” olarak, fizyokratlar “Tarimsal Uretim disindaki tum faaliyetler” olarak,

Alfred Marshall ise “Uretildigi anda tiiketilen faaliyetler” olarak tanimlamigtir [34].

3.1. Hizmet Ozellikleri

Hizmetler ile Urlnler arasinda birgok farkli 6zellik bulunmakla birlikte, hizmetleri
drinlerden ayiran en o6nemli farklihklar soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve

dayaniksizlik olarak belirtiimektedir [35]

Cizelge 3.1: Fiziksel Urlinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar [36]

Fiziksel Uriinler Hizmetler

Dokunulabilir (Somut) Dokunulmaz (Soyut)

Tardes Tardes degildir.

Uretim ve dagitim tiketimden ayrilmistir. | Uretim ve dagitim es zamanli siireglerdir.
Bir seydir (nesneldir). Bir faaliyet ya da suregtir.

Stoklanabilir Stoklanamaz

Temel deger alici ve satici etkilesiminde

Temel deger fabrikada uretilir. .
uretilir.

Musteriler genellikle Uretim surecine

Musteriler Uretim surecine katilirlar.
katilmaz.

Sahiplik transfer edilir. Sahiplik transfer edilemez

e Soyutluk: Hizmetler satin alindiginda, musteri tarafindan maddesel bir sey
eline gegmez yani elle tutulamaz. Bir hizmeti satin almadan Once onun
hakkinda yorum yapilmaz, degerlendirilemez ve degeri hesaplanamaz. Bu

nedenle, hizmetler stoklanamaz ve fiyatlandirmasi zordur.
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Degiskenlik: Hizmet bir robot veya makine tarafindan uretilmedigi icin, insanlar
tarafindan Uretilmesinden dolayl ayni hizmet sunulsa bile farkli sonuglarla
karsilasilir. Bu durum, hizmetin heterojen oldugu anlamina gelmektedir.
Ornegin, bir havayolu sirketinin her yolculukta ayni hizmeti vermesi zordur.
Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti yaratandan bir digerine, musteriden
musteriye, hatta gunden gune degisebilir. Genellikle hizmet olusturan
personel, misterinin  gdziinde hizmetin  kendisidir. insanlarin ise
performanslari ginden gune ve hatta saatten saate farkhliklar gdsterebilir.
Heterojen olmanin bir diger sebebi ise iki musterinin de hi¢bir zaman ayni

olmayisidir. Her musterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir.

Dolayisiyla hizmetlerde heterojenlik c¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir
sonucudur. Bu o0zelligin ortaya c¢ikardigi bir pazarlama problemi ise,

standartlastirma ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir [37]

Dayaniksizlik: Hizmetler Uretildikleri zaman tuketildiklerinden dolayi hizmetin
stoklanma durumu yoktur. Ornegin, bir otelin belli bir tarihte odalari bos ise,
hizmet verememis olacak ve bos oday telafi edecek bir durum s6z konusu

olmayacaktir.

Ayrilmazlik (Es zamanli dretim ve tuketim): Hizmetler Uretildigi gibi
tuketilmektedir. Hizmet pazarlama da musteri ve satici surekli iletisim halinde
olurlar. Doktor ile hastasi, lokantada garson, sef ile yemek yiyen Kisi,
magazada Urunu satan kisi ile Urunu satin alacak kisi arasindaki iligkilerde bu
durum net bir sekilde goralur. Karsilikh iletisim esas oldugundan hizmeti alan

Kisi, hizmetin Uretim asamasinda da surecin igine dahil olur.

3.2. Hizmet Kalitesi

Kalite, gunumuzde isletmeler agisindan tanimlanmasi, olusturulmasi ve muhafaza

edilmesi gereken en dnemli unsur olarak dugunulmektedir [3].

Kalite, bir Grin veya hizmetin Uretici ve tlketici tarafindan tim ihtiyaglari karsilama
durumudur. Ozellikle Uriin, misterinin istedigi ve gereksinim duydugu her ozellige
sahip ise bu Uran musteri igin kaliteli olarak tanimlanir. Boyle bir durumda, Urlinun

veya hizmetin degerine kalite denilebilir. Kalite, musteri odakh bir yaklagimdir.
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Gelisen teknoloji, farkllasan yasam tarzi ile tiketim cilginhigi yasanan bir dénem
iginde olundugundan dolayi ¢ok fazla trtn ve hizmet Uretildigi icin pazarda Urunler ve
hizmetler benzerlik gostermektedir. Bu nedenle, isletmeler basarii olmak ve
pazardaki yerlerini korumak igin kaliteli 4run Uretmek ve hizmet sunmak zorunlugu

ortaya ¢ikmistir.

Bir hizmet firmasini farklilagtirmanin baslica vyollarindan biri, surekli olarak
rakiplerden daha ustun kalitede hizmet sunmaktir. Anahtar, hedef musterilerin
hizmet-kalite bekleyislerini karsilamak veya asmaktir. Hizmet isinde faaliyet gésteren
bir firmanin basarisi icin kalite, kaginilmaz &énemde bir 6gedir. Ornegin, iki
havayolunun ikisi de ayni Airbus ucag! kullaniyor, iki bankanin ikisi de ayni faiz
hadlerini veriyor olabilir. Eger, bu kuruluslarin ayni yerlerde, ayni zamanda faaliyette
bulunduklari varsayilirsa, bu ciftlerin sunularini birbirinden farklilastiran tek sey
hizmettir [38].

Hizmet kalitesi degerlendirildiginde kisiden kisiye degisiklik gosterir. Bunun nedeni
her masterinin beklentilerinin farkli olmasidir. Hizmet kalitesi degerlendirmek, Grin

kalitesi degerlendirmeye gore daha zordur, hizmet kalitesi soyut bir kavramdir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklari arastirmalar sonucunda, hizmet

kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir [39].

e Mdusterilerin hizmet kalitesi algisi, hizmete ulasmadan 6énceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalari sonucu ortaya c¢ikar. Eger

beklentileri kargilanmis ise, hizmet tatminkardir.
e Hizmetin musteriye nasil ulastirildigi, musteri agisindan gok onemlidir.

e Mduisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu

etkinlikle cozmesi, kalitenin algilanmasinda onemlidir.

3.3. Havayolu Yolcu Tagimacihginda Hizmet Kalitesi

GUnumuzde, kuresellesmenin de etkisiyle hava yolu ulagiminda énemli degisimler
gerceklesmektedir. Hem is amach hem de turistik amaglarla yapilan uluslararasi
seyahatlerde artis gorilmektedir. Bu artis da havayolu tagimaciliginda yolcu profilinin

degismesine yol agmaktadir. Hava yolu tasimaciliginda, yolcularin hizmet kalitesine
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yonelik beklentileri sonucu olusan yeni pazar yapisi ve yogun rekabet nedeniyle,
havayolu isletmelerinin rekabet avantaji saglamasi, ancak bu degisen pazar
anlayarak beklentilerini kargilamasi ve musteri memnuniyetini en ileri seviyede

saglamasi ile mumkun olacaktir [40].

Kalite kontrol sistemi olan isletme, tlketicilerin geribildirimlerine de 6nem verir.
Tuketici geri bildirimlerini dikkate almak, onlarin ihtiyaglarini karsilayacak duzeyde
kaliteli hizmetlerin geligtiriimesini saglar. Tuketici zihnindeki kurumsal itibarina 6nem
veren hizmet igletmesi, 6zellikle hizmet kalitesiyle farkliik yaratmalidir. Kurumsal
itibarini artirmaya odaklanmig bir isletme, ¢alisanlarinin tutumu ve hizmet GrinUndn
Ozellikleriyle rakiplerinin dnlne gecgebilecek farkhlasmayi da gergeklestirebilecektir.
Hava yolu tagsimaciliginda sunulan hizmetlerdeki kalite odaklilik 6zellikle sektordeki
isletmelerin pazar paylari Uzerinde son derece etkilidir. Hizmet kalitesi kapsaminda
ucak icindeki fiziki kosullar, ugcakta sunulan yiyecek icecekler ve sunumunun kalitesi,
personelin iletisim kalitesi gibi unsurlar musteri memnuniyetini arttiran unsurlar olarak

degerlendiriimektedir [41].
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4. KRITER AGIRLIKLANDIRMA VE GOK KRITERLI KARAR VERME
YONTEMLERI

Bu bolumde, kriter agirliklandirma ve literatirde kullanilan CKKV ydntemlerinden

bazilari incelenecektir. Bu yontemlere iligkin islem adimlari sunulacaktir.

4.1.Kriter Agirliklandirma Yontemleri

Kriter agirliklandirma yontemlerinden esit agirlhikh yontem, puanlama yontemi,
siralama yontemi, basit toplamli agirliklandirma yontemi ve entropi yontemi bu

bdlimde incelenmigtir.

Esit Agirlikli Yontem

Karar verme problemindeki secgenekler birbirlerine gore kiyaslandiginda, her bir
kriterin ayni 6nem derecesine sahip oldugu varsayilarak kriterlere esit agirhklar

verilerek hesaplama yapilir.

Puanlama Yoéntemi

Kriter agirliklari, karar vericilerin tercihlerine bagl olarak olusturulur. Agirliklandirma
islemi, genelde her bir kriterin diger kriterlere gore bagil dnemini gosteren bir agirhgin
atanmasiyla gerceklestirilir [42]. Bu yontemin temelindeki yaklasim (point allocation)
puan dagitimidir. Kriterler arasinda en 6nemliden, en az dnemliye gore siralama
yapilir. Siralama yapildiktan sonra 0-100 araliginda puanlar verilir. En 6nemli kriter
en yuksek puani alacagindan dolayi, kriterler arasinda agirhgi fazla olur. Yontemde
en dusuk puan verilmig kriterin degeri, diger kriterlere verilen puanlara bolunur ve
agirhiklar bulunur. Agirliklarin toplamlari 1 olacak sekilde, Esitlik (4.1) kullanilarak,

normallestirme islemi yapilir.
Oran; = % (4.1)
w; = j. Kriterin puani

w* = En az oneme sahip kriterin aldigi puan
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Puanlama yontemi kullanilarak Cizelge 4.1’de bir 6rnek uygulama yapilmigtir.

Cizelge 4.1: Puanlama Ydntemiyle Agdirlik Belirlenmesi

Kriter Puanlama Oran Normallestirilmig Oran | Yeni Oran
A 80 4 4/7=0.57 57
B 40 2 2/7=0.29 29
C 20 1 1/7=0.14 14
140 7 1 100

Siralama Yéntemi (Point Method)

Kriterler, karar vericinin istegine bagl olarak kendi aralarinda en 6nemliden, en az
onemliye goére siralanir. En 6nemli kritere 1’den baslayarak deder verilir. Burada

onem derecesi azaldikga sayilarin degeri artacaktir.
w; = j. kriter igin normallestirilmis agirlik

n = kriter sayisi (k = 1,2, ....,n)
r; = j. kriterin sirasi

olmak Uzere, j. kriter icin normallestirilmis agirlk,

n—rj+1
W= ———
X(n-rj+1)

(4.2)

esitligi ile hesaplanir.

Bu yontem cok fazla sayida kriter kullanilarak yapilan agirlik bulma iglemleri igin
uygun dedgildir. Siralama yonteminin bize kesin sonu¢ vermedigi yaklasik degerler

sundugu bilimsel galigmalarda belirtimektedir.

Basit Toplamli Agirliklandirma Yéntemi (Simple Additive Weighting)

Basit Toplamli Agirliklandirma Yéntemi, Churchman ve Ackoff tarafindan ilk kez 1954
yilinda portfdy segimlerine yonelik olarak kullaniimigtir. Bu yontem, Agirlikli Toplam
Model (Weighted Sum Model (WSM) ) olarak da bilimsel ¢calismalarda yer almaktadir.
Bu yontemin kullanimi kolay oldugundan dolayi, CKKYV ile ilgili galigmalarda gok sik
olarak kullanilir. Bu yontemi kullanarak saglikli sonuglar elde etmek igin, kriterlerin
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maliyet ve fayda seklinde olmasina dikkat edilmelidir. Bu yontemin az sayida kriter ve
alternatifin oldugu durumlarda kullaniimasi tercih edilir. Yontemin adimlari asagidaki
gibidir.

Adim 1. m adet alternatif ve n adet kriter olmak Uzere, karar matrisini olustur. Karar
matrisinin elemanlari r;; olmak Uzere,

Xij i=12,...,m; j=12,...,n Fayda kriteri
mak x;; (4 3)
T:: = . . !
VTR =2, mi j= 12,0 Maliyet Kriteri
ij

biciminde hesaplanir. Burada, hesaplanan tim degerler pozitif deger almalidir. Eger

sonug pozitif deger ¢cikmazsa Esitlik (4.4) ile verilen donustirme formula kullanilir.
rj =71+ |minr; |+ 1 (4.4)

Adim_2: Alternatiflerin agirliklarini bulmak icin Esitlik (4.5) kullanilir. Degerler
hesaplandiktan sonra kig¢ukten buylge dogru bir siralama yapilir. En yliksek degeri

gOsteren alternatif segilir.
Pi = ZT:IWjTij i = 1,2,...,n (45)
Agirlikhi Carpim Modeli (Weighted Product Model (WPM))

Agirhkli - Grin  g¢arpim modeli, basit toplamh agirliklandirma modeline ¢ok
benzemektedir. iki yontem arasindaki tek fark kullanilan matematiksel operatérlerdir.

Yontemin adimlari asagida verilmistir.

Adim 1: Alternatiflerin, n tane kriterlere baglh olarak birbirlerine gore oranlamasi
yapilir. Her oranin, ilgili kriterin agirhd: oraninda Ussu alinarak, birbiriyle garpilir.
Burada her bir alternatif A;nin toplam performans degeri, V(4;) Esitlik (4.6) ile

hesaplanir.

V(A) = [Tj=1 x5 (4.6)
n: kriter sayisi

w;; =.j Kriter agisindan i. alternatifin agirhgi

x;j = j. Kriter agisindan i. alternatifin gergek degeri

16



Adim 2: Altenatifleri karsilastirmak igin R (i) orani Esitlik (4.7) kullanilarak hesaplanir.

_ v _ Iy (i)™
v I, e9"

RG) =12,..,1n (4.7)

Adim _3: R(i) oranina bakilarak, alternatifler yorumlanir. 1’e esit ve 1’den blyUk
degerler iyi alternatifi bize gosterir. En iyi alternatif ise diger alternatifler arasinda en
blyuk R(i) degeridir.

Entropi

Entropi yontemi arastirmalarda, bilgileri analiz etmek ve degerlendirmek igin
kullanilan énemli bir ydntemdir. Bu ydntem Shannon tarafindan 1948 yilinda, bilgiler
arasindaki belirsizliklerin 6l¢clilmesi amaclanarak, literattre girmistir. Bu yontem Wang
ve Lee (2009) tarafindan geligtirilerek agirlik hesaplama olarak kullaniimistir. Entropi
kavrami sosyal bilimlerde 6zellikle ekonomi ve yonetim bilimi alanlarinda sec¢im ve
degerlendirme amaciyla; CKKV problemlerinde ise kriter agirliklandirma amaciyla
kullaniimaktadir [43]. Bu ydntemin tercih edilmesinin temel sebebi, sistemdeki

belirsizligi ortadan kaldirmaktir. Entropi yonteminin adimlari agagida verilmistir.
Adim 1: Normalizasyon iglemi yap.

x;j, 1. alternatifin j. kriterine ait deger olmak Uzere p;; normalize edilmis deder Esitlik

(4.8) kullanilarak hesaplanir.

Xi]'

pij=2 i=12,....m, j=12,.....,n (4.8)

121 Xij
Adim 2: Kriterlerin Entropi degerlerini hesapla.
j. kritere ait entropi degeri e; Esitlik (4.9) kullanilarak hesapanir.

ej=—kYZ pijlnp;; j=12,.....n (4.9)
burada

ile hesaplanir. Esitlikdeki , k = (Inm)~! degeri Boltzman sabiti'dir. Bir kriterin Entropi

degeri 1’e yaklastikga ilgili kriterin karar problemi icin dnemi azalmaktadir [44].
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Adim 3: Kriterlerler arasi uzakliklari hesapla.
j. kriterin uzakhgi Esitlik (4.11) ile hesaplanir.
d]-=1—ej j=1,..,n
Adim 4: Kriter agirliklarini hesapla.
j. kriterin uzakligi w; Esitlik (4.12) ile hesaplanir.

_ dj

i e

burada, 0 <w; <1 olup, ¥7.;w; =1 kosulunu saglar.
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4.2. Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri
4.2.1. VIKOR

VIKOR yo6ntemi, Opricovic tarafindan uygulanmis birbirleriyle c¢eligsen, tutarsiz
kriterlerin oldugu karar verme problemlerinde ¢6zim bulmak igin geligtiriimis bir
yontemdir. Alternatifler arasinda bir siralama yaparak, bu siralama igerisinde segim
yapmak igin kullanilir. VIKOR yontemi, CKKV problemine, en ylksek grup faydasi ve

en dusuk bireysel pismanligi saglayacak bir ¢gozim bulmayi amaclamaktadir [45].
VIKOR yo6nteminin adimlari agagida verilmigtir.

Adim 1: Kriterleri ve alternatifleri belirle.

Adim 2: Kriter agirliklarini hesapla.

Alternatiflerin onceliklerinin belirlenmesi amaci ile her bir kriterin agirhgr w; (j =

1,..,n) hesaplanir. Burada 0 < w; < 1 olup, Y7, w; = 1 kosulunu saglamalidir.
Adim 3: f{"ve f;-degerlerini bul.

Burada her bir kriter icin en iyi deger f; ve en kotl deger f;-dir. En iyi ve en kot

degerler Esitlik (4.13) ve Esitlik (4.14) ile bulunur.
f}'* = max; xij ] = 1,2, e, m (413)

fi =min;x; j=12,..,m (4.14)
Adim 4:S; ve R; (i =1,2...,m) de@erlerini hesapla.

Burada i. alternatifin kriter degerlerinin en iyi degere olan uzakliklari toplami S; Esitlik
(4.15) ile hesaplanir.

_ 2 wi(ff )

S:
l fj*_fj—

i=12..,n (4.15)

i. alternatif kriter degerlerinin en kotu degere olan maksimum uzakhgi R; Esitlik (4.16)
kullanilarak hesaplanir.

R; = maxj[Wj(fj* — xij)/(fj* —fj_)] j=12,..,n (4.16)

Adim 5: Q; (i =1,2,...,n) deg@erlerini hesapla.
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0, = [v<si—s*)] + [(1—v)<Ri—R*) (4.17)

(5~=5") (R™—R")
Burada,

S~ = max;S; (4.18)

S* = min;S; (4.19)

R™ = max;R; (4.20)

R* = min;R; (4.21)

olup, vgrup faydasi igin maksimum agirhiktir ve v =0.5 alinir. 1 —v bireysel
pismanlik icin agirlik derecesini gostermek tzere 0.5°dir. S* maksimum grup faydasi
ve R* karsit gorustekilerin minimum pismanligidir.

Adim 6: S,R ve Q degerleri kigukten blUyuge siralanir. Bu siralamanin amaci,

alternatifler arasindaki siralamanin belli olmasidir. 3 adet tablo olusturulur.

Adim 7: Asagidaki iki durum saglandigi takdirde, Q Olcegi dikkate alinarak siralanan,

a’ alternatifi en iyi ¢6zim olarak kabul edilir.

C; kabul edilebilir avantaj olmak uzere
Q(a") —Q(a’) =2 DQ (4.22)

a''degeri, Q degerine gore siralama listesinde ikinci sirada olan alternatifi gosterir.

Bu nedenle;

DQ =1/(i—1) (4.23)

C, karar vermede kabul edilebilir istikrar olmak Uzere, a’, S ve/veya R degerine gore
en iyi alternatif olarak siralanir. Bu ideal ¢6zUm, maksimum grup faydasinin
saglanacagi bir karar verme surecinde, c¢ogunluk oyu (v < 0.5) , konsensls (v =

0.5), veto (v > 0.5) degerleri ile istikrarlidir.

Egder bu iki durumdan bir tanesi saglanmazsa;

e Eger C, durumu saglanmiyorsa a’ ve a" alternatifleri,

e Eger C; durumu saglanmiyorsa a’, a”,... ,a™ alternatiflerinden olusan yeni bir
ideal c¢Oztimler kimesi olusur. a™, degeri Q(a™) — Q(a’') < DQ Esitlikiyle

belirlenir.
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Q degerlerine goére siralanan en iyi alternatif, minumum Q degerine sahip bir
alternatiftir [2].

VIKOR yontemi, CKKV surecinde 06zellikle karar vericinin tercihlerini ortaya
koyamadigl durumlarda, etkili bir yontemdir. Ulagilan uzlasik ¢6zum karar verici

tarafindan kabul goérur [11].

4.2.2. EDAS

EDAS yontemi Ghorabaee ve digerleri tarafindan 2014 yilinda geligtirilen bir CKKV
yontemidir. EDAS yontemi, alternatiflerin degerlendiriimesinde ortalama ¢6zUmun
uzakhgina gore degerlendirmeyi amaglar. Bu yodntem, CKKV yodntemlerinden
TOPSIS, MOORA, VIKOR ve COPRAS yoéntemlerine yaklasim acisindan benzerlik

gOstermektedir.

EDAS yonteminin adimlari agagida verilmigtir

Adim 1: Alternatifleri ve kriterleri belirle.

Adim 2: m adet alternatif ve n adet kritere bagh olarak bir karar matrisi olustur. [23]

X11 X12 nen Xln

[Xi] =1 : o
Jimxn Xmi Xmz o Xomm

mn

Adim 3: Tim kriterlere goére Ortalama Cozumler (Average Solutions) matrisini belirle.

AV =[ay] (4.24)
ity Xij
AV; = == (4.25)

Adim 4: Kriterlerin turine gore (fayda yada maliyet olmasi dikkate alinarak) ortalama
mesafeden pozitif mesafe (Positive Distance From Average (PDA)) ve ortalama
mesafeden negatif mesafe (Negative Distance From Average (NDA)) degerlerini

hesapla.
PDA = [PDA; j]mn (4.26)
NDA = [NDAU]mn (4.27)
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Eger kriter faydali ise ;

max(O,(XU—AVj))

PDA;; = a7, (4.28)

NDA;; = max(o'fﬁ,t" ) (4.29)
Eger kriter maliyet/faydasiz ise;

PDA;; = m“"(‘"i“vif‘x”” (4.30)

NDA; = "Rt (4.31)

J

formulleri kullanilarak hesaplanir.

Adim 5: Tim alternatifler igcin PDA ve NDA’nin agirlikli toplamlarini hesapla ve SP; ,

SN; degerlerini bul.
SN; = X" W, * NDA;; i =1.2,..,m (4.33)

Adim 6: SP; ve SN; degerlerini Esgitlik (4.34) ve Esitlik (4.35) formullerini kullanilarak

normalize et.
SP; .
NSPl = W i=12,..,m (434)

Adim 7: Tum alternatifler igin degerleme puanlarini (Appraisal Score (AS)) hesapla.

AS; = Z(NSP, + NSN) i=12,..,m (4.36)

Adim 8: Alternatiflerin her birini AS; degerlerine gore sirala. Burada, AS; degerleri O

ile 1 arasinda bir deger alir. En iyi alternatif 1’e yakin olan degerdir.
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4.2.3. MAUT

MAUT birbiri ile c¢atisan birden fazla o6lguti olan problemlere iligkin maksimum
faydanin elde edilmesini amaclamaktadir [27]. Bu yontem, Fisburn(1967) ve Keeney

(1974) tarafindan kullaniilmaya baslamistir.

MAUT ydnteminin adimlari asagida verilmistir [27].
Adim 1: Kriterleri ve alternatifleri belirle.

Problemdeki kriterler (a,,) ve alternatifler (x,,) belirlenir.
Adim 2: Kriter agirliklarini hesapla.

Alternatiflerin  onceliklerinin  belirlenmesi amaciyla kriterlerin agirliklari  (w;)

hesaplanir. Burada 0 < w; < 1 olup, }‘zle =1 kosulunu saglamalidir.

Adim 3: Karar matrisini olustur.
Adim 4: Normalizasyon islemi ile fayda degerlerini hesapla.

Normalizasyon igleminde en iyi degere 1, en kotu degere O degeri atanir. Diger

degerlerin hesaplanmasi icin asagidaki formul kullanilir.

X—X;

U; = —z = (437)

Burada x; alternatif icin en iyi deder, x; alternatif igin en kot deder ve x karar

matrisi satirndaki mevcut fayda degeridir.
Adim 5: Toplam fayda degerini hesapla.
Uy = 21 wi(x;) * w; (4.38)

Burada alternatifin fayda degeri Uy, her bir kriter ve alternatif igin normalize fayda

degeri u;(x;) ve agirlik degeri w;’dir.
Adim 6: Alternatifleri sirala.

Kriterlerin agirlik toplami alinir ve alternatifler hesaplanarak siralama yapilir.
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4.2.4. Gri lligkisel Analiz (GRA)

GRA, kriterlere bagl olarak alternatifleri siniflayarak ve derecelendirerek karar
vermeyi saglayan bir yontemdir. Bu yontem belirsiz olan durumlarda ve yetersiz
bilgiye sahip olan durumlarda tercih edilir. GRA'nin islem adimlari asagida

verilmistir.

Adim 1: Veri setini hazirla ve karar matrisini olustur.

i=12,..m j=12,..,n
Xl.(l) X1§2) - Xl.(n)

X)) Xn@) o X,

S
Il

Adim 2: Referans serisini ve karsilastirma matrisini olustur.

Problemdeki kriterleri kiyaslamak icin belirlenen referans seri, x, = xéj) j=
1,2,...,n seklinde gosterilir. Referans serisi karar matrisinin ilk satirina eklenerek,

karsilastirma matrisine donusturalur.
Adim 3: Karar matrisini normalize et ve normalizasyon matrisini olugtur.

Normalizasyon islemi u¢ farkli durumda yapilir. Bunlar, fayda durumu, maliyet

durumu, optimal durumdur.

Fayda durumunda, deger buyudik¢ce amagta ayni sekilde buylyorsa yani olumlu
oldugu durumlarda Esitlik (4.39) kullanilir.

NO)
1A

(i
X —min;

* ] ]
X, = ————— :1,...,7’1 l:].,.--,m
i o 0 J

mak.t -mint
J J

(4.39)

Maliyet durumunda, kiguk degerin daha iyi oldugu durumdur. Deger kiguldikge

amaca katkisi olumlu oldugu durumlarda Esitlik (4.40) kullanilir.
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(4.40)

Optimal durumunda, seri degerinin belirlenen bir optimal dedere goére
normalizasyon islemi Esitlik (4.41) ile yapilir.

MO
* i 0 — | —
X; —T]—l,...,nl—l,...,m (4.41)

i _.U
makj Xobh

x((){,), belirlenen optimal deger olup, j. kriterinin hedef degeridir. xé{? degeri,
£

. 9
.X; . . . "
mak;* 2 x((,{,) = min;* araliklarinda olmak zorundadir. Normalize karar matrisi X

hesaplanir.
SIOREACORNEAO
x = |2 x@) oxm)
D) @ 7 xam

Adim 4: Mutlak deger tablosunu olustur.

X, ve x; arasindaki mutlak farklar Egitlik (4.42) ile hesaplanir.

Api=lxg(D) —x/(D] j=1,.,ni=1,...m (4.42)
D01 (1) Ap1(2) Ag1(n)
A= Ao2(1)  Ap2(2) 7 Aga(n)
o = s s
AOm(l) AOm(Z) AOm(n)

Adim 5: Gri iligkisel katsayl matrisini olustur.

() _ Amin*8Amax

) = I i=1..,ni=1,..,m
Yoi A(()]l.)+6Amax J

(4.43)

Burada,
Dpax = maximaxjAg? (4.44)
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Apin = mingmin;AY (4.45)

olup &8, parametresi [0,1] arasindadir. Zithk kontrol sayisi ya da ayirici katsayi olarak

adlandirilir.
Adim 6: Gri iligkisel derecelerini hesapla.

Gri iligkisel derecede, x; serisi ile x; referans serisi arasindaki benzerlik seviyesini

gOsterir.

Bulunan deger, 1’e yaklastik¢a, seriler arasinda ki bagin kuvvetli oldugu seklinde

yorumlanir. i. serinin gri iligskisel derecesi t,;, Esitlik (4.46) ile hesaplanir.

TOi = ;l=1|:W(]) * y()(l])] l = 1, e, m (446)

i

Burada j. kriterin agirhgr w; olup0<w;<1ve X7 ,w;=1 Kkosullarini

saglanmalidir.

Adim 7: Gri lliskisel derecelere gore alternatifler biyikten kiicige siralanir. En Ustte
yer alan alternatif ideal ¢ézime en yakin olandir. Bu nedenle en iyi alternatif olarak

adlandirilir.
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5. BULANIK MANTIK

Bulanik mantik kavrami ilk kez 1965 yilinda, Lutfi Askerzade tarafindan kullanilan bir
yontemdir. Lutfi Askerzade, ¢alismalarinda Lotfi Zadeh olarakta bilinmektedir. Bulanik
kime, bulanik mantik ve bulanik sistem kavramlarn Lotfi Zadeh tarafindan
calismalarinda kullaniimistir. Calismalarindaki karmasiklik ve problem ¢ézimunu
zorlastiran dogrusal olmayan Esitliklerin problemlerinde ¢ok fazla kargina gikmasi bu
yontemi ortaya ¢ikarmistir [46]. Bulanik kavram ve sistemlerin dnem kazanmasi 1975
yilinda Mamdani ve Assilian tarafindan yapilan bir kontrol uygulamasi ile olusmustur.
Mamdani ve Assilian ¢aligmalarinda, bir buhar makinasinin kontrolinu bulanik sistem
ile modellemiglerdir. Daha sonra bu yontem didnyanin farkl yerlerinde yavas yavas
kullaniimaya baslaniimistir. Batida ¢ok yavas ilerleme gosterirken, 6zellikle Japonya,
Singapur, Kore ve Malezya’da ¢ok yogun bir bicimde bu yontem kullaniimistir.
Teknolojiye duyarli olan Japon muhendisleri bulanik kontrol birimlerini birgok cihaz
(elektrikli stplrge, camasir makinasi, asansér, metro vb.) yapiminda kullanmaya

baglamiglardir.

Bulaniklik kavrami, sozel olarak ifade edilen, kesin ve tam olmayan olaylarda
karsimiza c¢ikar. DUnyada insanoglunun karsilastigr olaylarin hemen hemen hepsi
karmasiktir. Bu karmasiklik genel olarak belirsizlik, kesin ve net bir sekilde karar
verememekten kaynaklanmaktadir. Bulanik mantik soguk-sicak, hizli-yavas, yuksek-
alcak gibi ikili degiskenlerden olusan keskin dunyayi, az soguk-az sicak, az hizli-az
yavas, az yuksek-az algak gibi esnek niteleyicilerle gergcek dinyaya benzetir [47].

Lotfi Zadeh tarafindan bulanik mantigin 6zellikleri asagidaki gibi ifade edilmistir [48].

v Bulanik mantik da kesin belli olan degerler yerine yaklasik degerler kullanilir.

v' Bulanik mantik i¢in bilgi cok az, az, kiiglk, blyilk seklinde dilsel ifadeler ile

tanimlanir.
v Bulanik mantikta tim degerler [0-1] araliginda bir Gyelik derecesi ile gosterilir.
v" Her mantiksal ifade bulanik halde ifadeye donustirdlebilir.

v' Matematiksel modeli cok karmasik ve zor olan sistemler igin bulanik mantik

uygun bir ydntemdir.
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Bulanik mantik, gunumuzde kontrol islemlerinin yapilmasinda, yapay zeka

sistemlerinde, telekomunikasyonda, elektronik Urlnlerde, tip, Uretim, meteoroloji,

tedarikgi secimi, musteri memnuniyeti vb. birgok konuda kullaniimaktadir. Bulaniklik

hayatimizin her noktasinda karsimiza ¢ikar.

5.1. Bulanik Mantik Yaklagsiminin Avantaj ve Dezavantaj Yonleri

Bulanik mantik yaklasiminin klasik yaklasima gore avantaj ve dezavantajli yonleri

asagidaki gibi 6zetlenebilir [49].

Bulanik mantik yaklagiminin avantajlari:

>

GUnumuzde denetim iglemlerinin ¢cogunlukla dilsel dediskenlerle yapilimasi

bulanik mantigin en 6nemli avantajidir.

Bulanik mantik yaklagimi, matematiksel olarak modellenemeyen veya ¢ok zor
modellenen, dinamik ve dogrusal olmayan sistemlerde basarili sekilde

kullaniimaktadir.
Bulanik mantik belirsiz ve eksik verilere gore islem yapabilmektedir.

Genis bir alana yayllmis verilerin kullanildigi uygulamalarda az sayida uyelik

fonksiyonu yardimiyla hizli bir sekilde sonug alinabilmektedir.

insan diistiniis tarzini yansitan en uygun yaklasim oldugundan gercek hayat
problemlerini sayisal olarak modellemede klasik yaklasimlara gore daha

ustundur.

Bulanik mantik yaklagiminin dezavantaijlari:

>

Bulanik mantigin temel sorunu, sistemlerin kararllik, gozlemlenebilirlik ve
denetlenebilirlik analizlerinin yapilmasinda evrensel bir ydontemin olmayisidir.
Uygulamada bulanik c¢ikarim kurallarini tanimlamak kolay olmadigindan

mutlaka uzman gorus ve deneyimlerine basvurulmasi gerekmektedir.
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> Uyelik fonksiyonlarinin belirlenmesinde mutlak sonug veren bir yéntem
bulunmadigindan deneme-yanilma yontemi kullaniimaktadir. Deneme-yanilma

yontemiyle sonug almak ise bazen ¢ok uzun surmektedir.

» Uzun ugraslar sonucu elde edilen {Uyelik fonksiyonlari sisteme 6zel

oldugundan baska sistemlere adapte edilmeleri ¢ok zordur.

5.2. Bulanik Dilsel Degiskenler

GuUnlik hayatimizda her zaman kesin ifadeleri kullanmamaktayiz. Birgok problemi,
durumu aciklarken sayisal bilgiyi kullanmak yerine soézel bilgilerle kendimizi ifade
ederiz. Yani, kendi dusuncelerimizi aktarirken kullandigimiz sozel bilgileri, dilsel
degdisken veya dilsel terimler kullanarak, olaylarin veya durumlarin ifadesinde kolaylik
saglariz. Ornegin, havanin soguk olmasi kisiden kisiye degisim gdsterebilmektedir,
yani gorecelidir. —5°C Izmir'de yasayan igin cok soguk iken, Igdirda yasayan bir kigi
icin normal gelebilir. insanlarin alistiklari durumlara bagli olarak “soguk” teriminde net
olmayan (belirsiz) bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Bu belirsiz durumlari bulaniklik

kullanarak ifade ederiz.

Bulanik mantikta dilsel ifadelerde kullanilan kelime ya da kelime gruplarina dilsel
degiskenler denilmektedir. Dilsel degiskenleri anlamli hale getirebilmek igin bulanik

kime teorisi ile bulanik kiimeler gelistirilmistir [50].

Sayisal degiskenler sayisal dederleri kullanirken, dilsel degiskenler dogal kelimeleri
kullanirlar ve deg@er olarak alirlar. Kelimeler sayilardan daha az kesin oldugundan,
dilsel degigkenler geleneksel kantitatif terimler iginde tanimlanmasi sorunlu olan

kompleks sistemleri karakterize etmek i¢in bir ara¢ olarak kullaniimaktadir [51].

Sozel bilgileri ve kriterleri (belirsiz olan veya net olmayan), problemin igerisinde
¢6zime dahil edebilmek igin bulanik sayilar ve ifadeler kullaniimaktadir. Likert
Olceklere bagli olan Gggen bulanik sayilar ve dilsel degiskenler asagida verilmistir
[52].
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Cizelge 5.1: Dilsel Degiskenler ve Bulanik Sayilar

Likert Olgek Dilsel Degiskenler Bulanik Sayilar

1 Cok Diistik (CD) 0.00 0.00 0.25
2 Dustik (D) 0.00 0.25 0.50
3 Orta (O) 0.25 0.50 0.75
4 Yiksek (Y) 0.50 0.75 1.00
5 Cok Yuksek (CY) 0.75 1.00 1.00

5.3. Bulanik Kiimeler ve Uyelik Fonksiyonlari

Gergek hayatta, karsilasilan tim nesne siniflari kesin olarak bir Uyelik kriteri ile
tanimlanamamaktadir. Ornegin, hayvanlar sinifinda kdpekler, atlar, kuslar gibi Gyeler
bulunurken, taslar, sivilar ve bina gibi nesneleri icermemektedir. Ancak denizyildizi,
bakteri gibi bazi nesneler hayvan sinifina gore belirsiz statliye sahiptir. Ayni sekilde
belirsizlik, 10 gibi gergek bir sayinin birden daha buyuk tim gergek sayilar sinifina
iliskin Gyelik durumu ile ortaya ¢ikmaktadir. Agikgasi, “birden daha blyuk tum gercek

sayllar sinifi”, “guzel bayanlar sinifi” veya “uzun erkekler sinifi” gibi kimeleri ya da

siniflari aligsilmis matematiksel yontemlerle olusturmak mamkin degildir [53].

Klasik kime kavraminda, Uyelik derecesi ya 1 ya da 0 olmak zorundadir. O ile 1
arasinda bagka bir Uyelik derecesi olmaz. Bu durum, Uyelik derecesinde keskin bir
gecise sebep olur. Bu noktada bulanik kiimelerde farklilasma bulunmaktadir. Bulanik
kimelerde, daha surekli ve ince bir gecis durumu s6z konusudur. Bulanik kimelerde,
0 ile 1 arasinda degigen farkli degerler alabilir. Farkh yakinlik dereceleriyle, kime

icinde eleman olarak yerlerini alirlar.

A bulanik kiime notasyonu A4 olarak gosterilir. X evrensel kiimesinde bir 4 bulanik
kimesi tanimlandiginda, bu bulanik kimede yer alan x elemaninin Gyelik fonksiyonu
uz(x) ile gosterilmektedir. uz(x)’in degeri 1’e yaklastikga, 4 kiimesine aitligi artmakta,

“0” degerine yaklastikga azalmaktadir [53].
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A = {x, uz(x)|xeX, pz(x)el0,11}

Evrensel kiime X, kesikli bir kiime {x,, x,, ...x,,} ise A, asadidaki formuldeki gibi ifade
edilir.

A=yp, A% (5.1)

i=1 x;
Evrensel kiime X, sirekli bir kiime ise A, asagidaki formuldeki gibi ifade edilir.

A= (" kA (5.2)

—Ji=1 X;

Literaturde farkli Uyelik fonksiyon tipleri bulunmaktadir. Fonksiyon tipleri probleme
gore secilmektedir. Uyelik fonksiyon tipleri; Giggen, yamuk, sigmoid, ihtimal yogunluk
fonksiyonlari, iki pargali gauss, genel ¢can (gauss) edrisi, s-sekilli ve z-sekilli Gyelik

fonksiyonlaridir [46]. En sik kullanilan Gggen ve yamuk Uyelik fonksiyonlaridir.

5.3.1. Uggensel Uyelik Fonksiyonu

A , bulanik kiimedir ve (a,,a,,a3) degerleri Giggensel bulanik sayi olarak Esitlik
(5.3)'te gosterildigi gibi tanimlanir. a; < a, < a; olmaldir. a; degeri alt siniri, a;
degeri Ust sinin gosterir. Uggensel (yelik fonksiyonuna ait notasyon ve grafiksel

gOsterim asagidaki gibidir [52].

X—aq
_ < x <
o a; <x<a,
pa(x) =422 a, <x<as (5.3)
as—ap

0 x < aqveyax > as

L

>
X

Sekil 1: Uggensel Uyelik Fonksiyonu
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5.3.2. Yamuksal Uyelik Fonksiyonu

A , bulanik kiimedir ve (a,b,c,d) degerleri yamuk bulanik sayi olarak Esitlik (5.4)'te
gosterildigi gibi tanimlanir. Yamuk Uyelik fonksiyonuna ait notasyon ve grafiksel

gOsterimi Sekil 2 ile verilmistir [46].

=
Q

I{bT anSb

b<x<c

(%) =

ka0 4 = c<xs<d
LO X

| =9

8

(5.4)

<aveyax>d

Sekil 2: Yamuksal Uyelik Fonksiyonu

5.4. Bulanik Kiimelerde Aritmetik iglemler

Bulanik sayilarla aritmetik islemler, ilk olarak Kaufmann ve Gupta (1985) tarafindan
yapilmistir. Onlara gore, bulanik sayilarda aritmetik islemleri yapmak, istatistikteki

gibi gliven arahdi ve anlam seviyesini gz dntinde bulundurmak gibidir [46].
Uggensel bulanik sayilarda aritmetik islemler agsagidaki gibidir [52], [54].

A = (a,b,c) B =(a;,by,cq) olan iki tane Uggensel bulanik sayi ele alinsin, bulanik

aritmetik iglemler agagidaki tanimlanir.

A+ B =(ab,c)+ (a;,by,c;)=(a+ay,b+by,c+cy) (5.5)

A—-B=(ab,c)—(ayby,c1) =(a—cy,b—by,c—ay) (5.6)
a b c

A/B = (al b! C)/(a]_P bl! Cl) = (E,b_l’a_l) (57)

AxB = (a,b,c)*(ay,by,c;) =(a*ay,bx*by,c*cy) (5.8)
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5.5. Durulastirma

Bulanik sayilarla yapilan iglemlerin sonucunda, verilerin gergek sistemde
kullanilabilmesi i¢in veya analiz sonuglarinin yorumlanabilmesi igin bulanik degerler
durulagtirilarak gergek ve kesin sayilar elde edilir. Durulastirma islemi bulanik

islemlerin son asamasidir.

Bir G¢cgen bulanik sayi, Esitlik (5.9) kullanilarak gercek ve kesin sayi haline getirilir
[55].

a1+4*a2 +as

P(x) = Lt

(5.9)
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6. ONERILEN YENi GOK KRITERLI KARAR VERME YONTEMLERI

Calisma kapsaminda, agirliklar entropi yontemiyle elde ettikten sonra bulanik EDAS
yontemiyle birlestirildi. Bu yontemden elde edilen sonuglar entropi agirlikli bulanik
VIKOR yoéntemi ile karsilastirildi. Bu nedenle éncelikle entropi agirhikh bulanik VIKOR
yontemi aciklanmis sonra da énerilen yontem olan entropi agirlikli bulanik EDAS’In

algoritmasi verilmigtir.

6.1. Entropi Agirlikli Bulanik VIKOR

Ik yontemde kriter agirliklar entropi yontemiyle elde edilmistir. Ardindan alternatif
siralamalari igin bulanik VIKOR ydntemi kullaniimigtir. Btlinlesik bu yonteme iligkin

algoritma adimlari asagida sunulmustur.
Adim 1: Kriter, alternatif ve karar vericileri belirle.

Burada j. kriter C; olup (j = 1,2,..,m) m adet kriter bulunmaktadir. i. alternatif A;

olmak Uzere (i =1,2,...,n) n adet alternatif siralamasi yapmak hedeflenmektedir.

DM, ile k. karar verici gosterilmis olup (k = 1,2, ..., 1) L adet karar verici vardir.
Adim 2: Entropi de@erini hesapla.
J- kriterin entropi degeri e; ile gosterilir ve Esitlik (6.1) ile hesaplanir.

e = —(In(D) ™' Thoq Pyj InPy; (6.1)

Burada x;, k. karar vericinin j. kriter degeri olup Py; orani Esitlik (6.2) ile bulunur.

Pyj = (6.2)

=31
Yk=1%kj

Adim 3: Kriter agirliklarini hesapla.

J. kriterin agirhgr W; Esitlik (6.3) ile hesaplanir.
A Gl (6.3)

S (e

L, W; = 1 olmalidir ve W; degerleri O ile 1 arasinda bir deger alir.
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Adim 4: Cizelge 5.1’de verilen skala kullanilarak bulanik Gg¢gensel sayilara

dondstardldr. x,, , i. alternatifin, k. karar verici tarafindan verilen j. kriter degeri,
Esitlik (6.4) ile tanimlanan bulanik t¢gen sayilar ile gosterilir.

Xy = (aikj; Migj, bikj) (6.4)
Adim 5: j. kriter ve i. alternatif icin karar vericilerin yanitlarinin ortalamalari bulunur ve

y,, bulanik sayisi ile gosterilir ve Esitlik (6.5) ile hesaplanir.

| —
_ Xk=1%iky

%—f i:].,...,n; j:].,...,m (6'5)

Adim 6: f; ve £ degerlerini bul.

j. kriter igin; f; en iyi, Eﬁ en kotlu degerdir ve Esitlik (6.6) ve Esitlik (6.7) ile
hesaplanir.

fif = maxiy; (6.6)
]716 = min;y, (6.7)
Adim 7: Bulanik uzakhk c?; hesapla ve S; ve R; degerlerini bul.
i. alternatifin j. kriter igin bulanik uzaklik dij Esitlik (6.8) ile hesaplanir.

— -7

y = o) i=12,..,n (6.8)

burada, b;bulanik sayinin Ust degeri'dir ve a; bulanik sayinin alt degeri'dir.S; ve R;
degerleri Esitlik (6.9) ve Esitlik (6.10) ile hesaplanir,
$i = XL (W d,) (6.9)

R; = max;(W; = d,)) (6.10)
ve Esitlik (6.11) ve Esitlik (6.12) ile verilen bulanik sayilarla gosterilir.

S, = (8,8, SD) (6.11)

R, = (R, R RY) (6.12)
Adim 8: v = 0.5 alarak, Q, = (a;, m;, b;) bulanik sayisini hesapla.

0, _v&=59) | A-»)R-R)
L T-59 (R~ -F%)

(6.13)
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Burada;

S~ = max;(S)) (6.14)
5 = miny(5)) (6.15)
R~ = max;(R) (6.16)
R* = miny(R,) (6.17)

ile bulunur.
Adim 9: S, R, ve Q, degerleri durulagtirilir.

A = (a;, m;, by) Uggensel bulanik sayisi igin Esitlik (6.18) kullanilarak durulastirma
islemi yapllir.
a;+4m;+b;

Aduru = & (6-18)

Durulastiriimis S;, R; ve Q; degerleri kullanilarak siralama yapilir. Sonuglar bu U¢
degerin siralamasidir.

Bu siralamada, Q; degeri ne kadar ki¢uk bir deder olursa alternatifin o kadar iyi bir
secim oldugu goruldr.

Adim 10: Bu adimda, asagidaki iki kosulun saglanmasi durumunda segilen
alternatifin Q, degerlerine gére, en iyi bir bicimde segim yapilip yapilmadigini gésterir.

C;: Kabul edilebilir avantaj olmak Uzere
Q(A*) - Q(AY) = DQ (6.19)
DQ =G (6.20)

degerleri hesaplanir.

AW = Q degerlerine gore siralama listesindeki, 1. siradaki alternatifi gosterir.

A®) = (Q degerlerine gore siralama listesindeki, 2. siradaki alternatifi gdsterir.

C,: Karar vermede kabul edilebilir istikrar olmak Uzere,

Alternatif A degeri, S vel/veya R dederlerine gbre siralanan en iyi alternatiftir.

Bu iki kosuldan biri saglanmazsa, asagida belirtilen bir uzlasma ¢6zim kimesi
Onerilir.
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1)Eger C, durumu saglanmiyorsa, A"ve A@alternatifleri icin,

2)Eger C; durumu saglanmiyorsa, AW, A@, .. A alternatifleri ve maksimum m
degeri icin,

Q(A™) —Q(A") < DQ (6.21)

degeri belirlenir.
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6.2. Entropi Agirlikli Bulanik EDAS

Bir dnceki bélumde agirliklar entropi yontemiyle elde edilerek alternatif siralamalari
igin bulanik VIKOR kullaniimistir. Bu bélumde dnerilen yeni butlnlegik entropi agirlikli

EDAS agiklanmistir. Onerilen ydnteme iligkin algoritma adimlari asagida verilmistir.
Adim 1: Kriter, alternatif ve karar vericileri belirle.

Burada j. kriter C; olup (j = 1,2,..,m) m adet kriter bulunmaktadir. i. alternatif A;
olmak lzere (i = 1,2, ...,n) n adet alternatif siralamsi yapmak hedeflenmektedir. DM,

ile k. karar verici gosterilmis olup (k = 1,2, ...,1) L adet karar verici vardir.
Adim 2: Entropi de@erini hesapla.
J. kriterin entropi degeri e; ile gosterilir ve Esitlik (6.22) ile hesaplanir.
ej = —(lnl)_l Z;c:l ij lnPkJ (622)

Burada x,;, k. karar vericinin j. kriter degeri olup P, ; orani Esitlik (6.23) ile bulunur.

Pyj = (6.23)

=31
Yk=1Xkj

Adim 3: Kriter agirliklari hesaplanir.

J- kriterin agirhg1 W; Esitlik (6.24) ile hesaplanir.

W, = (1-ej)

]~ 271:1(1_3]') (624)

Adim 4: Cizelge 5.1'de verilen skala kullanilarak veriler bulanik Gg¢gensel sayilara

dondstardldr. x,, , i. alternatifin, k. karar verici tarafindan verilen j. kriter degeri,
Esitlik (6.25) ile tanimlanan bulanik tg¢gen sayilar ile gosterilir.
Xk, = (Qikjy Mikj» bixj) (6.25)

Adim 5: j. kriter ve i. alternatif igin karar vericilerin yanitlarinin ortalamalari bulunur ve

y,, bulanik sayisi ile gosterilir ve Esitlik (6.5) ile hesaplanir.

V=222 g m (6.27)

l —_—
Vo = Zic=1 %ile) i=1..,n, j=1,...m (6.26)



Adim 6: Her bir kriterin alternatif bazinda ortalamalari al.
j. kriterin bulanik ortalamasi Zl‘l’/] Esitlik (6.27) ile hesaplanir.

v, =2=du o m (6.27)

n

Adim 7: Bulanik ortalama mesafeden pozitif mesafe (OMPM)'yi ve bulanik ortalama
mesafeden negatif mesafe (OMNM) yi hesapla.

_ max(0,(y,—AV))

OMPM;; = ) (6.28)
OMNM;; = —max(‘)’g" “7y) (6.29)
Adim 8: OMPM;; veOMNM;; 'nin agirlikli toplamlari olanSP,yi ve SN,’yi hesapla.
SP, = Y7L, W; (OMPM,)) (6.30)
SN, = XL, W; (OMNM,)) (6.31)

Adim 9: SP, ve SN, degerlerini Esitlik (6.18)’i kullanilarak durulastir.

Durulagtiriimig degerler SPA“™ ve SNA“™ ile gosterilir. Ayrica, max(SP#*™) ve
max(SN™™) hesaplanir.

Adim 10: i. alternatif icin degderlendirme puani (DP;) Esitlik (6.32) kullanilarak
bulunur ve alternatifler siralanir.

Dp. — l SPiduru SNiduru )
L2 max(SPid“T“) max(SN{ium)

(6.32)
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7. Onerilen Biitiinlesik Entropi Agirikhi Bulanik EDAS ile Havayolu Firma
Tercihlerinin Cinsiyetler Agisindan Degerlendirilmesi

Bu calismada, Turk Hava Yollari (THY) ve PEGASUS (PGS) havayolu firmalarini
tercin eden yolcularin, cinsiyetlerine gore hizmet kalitesindeki beklentilerinin hangi
noktalarda farklilastigi ya da benzerlik gosterdigi ile ilgili olarak bir aragtirma
yapiimigtir. Bu arastirma surecinde Entropi yontemi kullanilarak kriterlerin agirhklar
hesaplanmistir ve CKKV Yodntemlerinden Bulanik EDAS ve Bulanik VIKOR
kullanilarak alternatif siralamalari elde edilmistir.

Havayolu endustrisinde artan talep ile birlikte, firmalar arasindaki rekabet ortaminda,
yuksek kaliteli hizmet sunmak ve mdusteriyi memnun etmek 6nem kazanmistir.
Havayollarinin hizmet kalitesini degerlendirmek ve havayolu firmalarinin sundugu
imkanlarin musteri istek ve ihtiyaglarina hitap edip etmedigini anlamak amaciyla bu
calisma yapimistir.

Bu tez calismasi icin 412 kisiye kagit Uzerinde ve yluz yuze gorusulerek anket
uygulanmistir. %95 guven duzeyinde yeterli 6rneklem genigligi 374 olup, calismada
412 kisinin anket verileri kullaniimistir. Anketin givenirliligi hesaplanmis ve Cronbach
a degeri 0.93 olarak bulunmustur. Buna gore anket yeterli given duzeyine sahiptir.

Anket U¢ bolimden olugsmaktadir. Anketin birinci bolimunde, kisisel bilgileri igceren
sorular yer almaktadir. Ikinci bélimiinde, firmalar tarafindan verilen ugus hizmetinin
kalitesini degerlendirmek igin, kriterlere dnem duzeylerinin atanmasi istenmektedir.
Uglincti béliminde, iki ayri havayolu firmasinin verdigi ugus hizmetinin, kriterlere
bagli olarak derecelendiriimesi istenmektedir. Ankette likert dlgcek (1-¢ok kotl, 2-kotd,
3-orta, 4-iyi, 5-¢ok iyi) kullaniimistir.

Bu calismada literaturde arastirma yapilarak, havayolu degerlendirme kriterlerinin
neler oldugu ile ilgili olarak bir kriter havuzu olusturulmustur. Anketin ikinci ve Gguncui
bolumundeki sorular bu kriterlere bagl olarak hazirlanmigtir. Bu ¢alisma 5 agsamadan
olusmaktadir. Tum hesaplamalar i¢in Microsoft Office Excel programindan
yararlaniimigtir.

7.1. Anket Analizi

Anketin birinci bolumumden elde ettigimiz verilere bagl olarak, anketi cevaplayan
yolcu profilinin  %45,6’sin1 kadinlar, %54,4’Gnl erkek vyolcular olusturmaktadir.
Havayolu firmalarindan hizmet alan musterilerin yas araliklarina bakildiginda
%68,2’sini 18-28 yas, %15,3’Unu 28-44 yas, %13,3'0 45-63 yas, %3,2’si ise 63
yasinda ve Uzerindeki yas grubunu olusturdugu goértulmektedir. Anketi cevaplayan
kisilerin gelir durumuna goére dagihm yuzdeleri, %52,4’G 0-3000 TL arasinda, %32,5’i
3001-6000TL arasinda, %15,1’i ise 6000 TL ve Uzerinde bir gelire sahiptir. Egitim
durumlarina bakarak bir inceleme yapildiginda ise, %3,6’si ilkogretim mezunu,
%14,3'U lise mezunu, %60,7’si universite mezunu ve %21,4’'u ise lisansustu egitimini
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tamamlamistir. Anketin birinci boliminden elde edilen sonuglara ait grafikler EK-1'de
verilmigtir.

7.2. Kriter Agirhklandirma

Literatirde CKKV Problemlerinde birgcok yontemle kriter agirliklandirma
yapilmaktadir. Calismada bu yontemler icinden Entropi yontemi secilmistir. Entropi
yontemini segmemizdeki en temel neden sistemdeki belirsizligi belirlemesidir.

Kriter agirliklandirma iglemi yapilirken her kriter kendi iginde birbirinden bagimsiz
olarak kabul edilmistir. Anket sorulari iginde kriterler birbirine ¢ok yakin anlamhdir ve
kriterlerin hepsi fayda saglayan kriterlerdir. Hepsi pozitif anlamda oldugu icin fayda
kriteridir. Fayda kriteri olarak ele alinmistir.

Anket calismasinin ikinci bolimunden vyararlanilarak kriterlerin agirliklari Entropi
yontemi ile belirlenmistir. Kadin ve erkek katilimcilar igin her kriter i¢in ayri agirhklar
hesaplanmigtir. Bunun nedeni, g¢alismada havayolu firmalarinda kadin ve erkek
musterilerin hangi kriterlere oncelik verdigini incelemektir.

Ankete verilen cevaplara gore, likert dlgek kullanilarak (1-cok koétl, 2-kéta, 3-orta, 4-
iyi, 5-¢cok iyi) ankete katilan (kadin) karar vericinin, sorulara verdigi cevaplar icin bir
tablo olusturulmustur. Her soru icin verilen toplam degerler hesaplanmistir.

Calismanin ilk asamasinda kadin katihimcilarin 26 soruya verdikleri cevaplar
incelenmis ve her bir sorunun agirhgr hesaplanmistir. Anket sorularina kadinlarin
verdigi cevaplar Cizelge 7.1°de verilmigtir.
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Cizelge 7.1 Kadinlarin Anket Sorularina Verdigi Cevaplar

Karar
Ve(r}(c)iler (1) | (x2) (xk3) | (xka) (xk24) | (xizs) | (cize)

1 3 5 5 5 5 5 4

2 4 4 5 5 5 5 5

3 4 4 4 5 5 4 4

4 5 4 4 5 4 4 4
5 3 4 4 5 4 4 4

6 3 5 5 5 5 5 4

7 2 4 4 4 4 5 5

8 4 4 4 5 5 5 5

9 4 5 5 5 5 5 5
10 5 5 5 5 3 4 5
178 1 5 5 5 5 5 5
179 4 4 4 4 4 4 4
180 5 5 5 5 4 5 4
181 4 3 2 4 3 1 3
182 2 5 3 5 3 1 3
183 5 4 4 4 5 4 5
184 1 5 5 4 5 3 5
185 1 5 3 4 2 1 3
186 3 3 4 3 5 3 5
187 2 3 4 3 4 2 5
188 1 4 5 5 4 4 4

Toplam | 660 844 855 865 800 804 693

Bir sonraki adimda normalizasyon iglemi i¢in yukaridaki Cizelge 7.1 ve her sutunun
toplamlari kullanilacaktir. Normalizasyon isleminde Egitlik (6.2) kullanilarak Cizelge
7.2 olusturulur.
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Cizelge 7.2 Normalizasyon islemi

Karar
Vegf)“er (Pk1) (Pk2) (Pk3) (Pka) (Pk24) (Pk2s) (Pr26)
1 0.004545 | 0.005924 | 0.005848 | 0.005780 0.006250 | 0.006219 | 0.005772
2 0.006061 | 0.004739 | 0.005848 | 0.005780 0.006250 | 0.006219 | 0.007215
3 0.006061 | 0.004739 | 0.004678 | 0.005780 0.006250 | 0.004975 0.005772
4 0.007576 | 0.004739 | 0.004678 | 0.005780 0.005000 | 0.004975 0.005772
5 0.004545 | 0.004739 | 0.004678 | 0.005780 0.005000 | 0.004975 | 0.005772
6 0.004545 | 0.005924 | 0.005848 | 0.005780 0.006250 | 0.006219 | 0.005772
7 0.003030 | 0.004739 | 0.004678 | 0.004624 0.005000 | 0.006219 0.007215
8 0.006061 | 0.004739 | 0.004678 | 0.005780 0.006250 | 0.006219 0.007215
9 0.006061 | 0.005924 | 0.005848 | 0.005780 0.006250 | 0.006219 | 0.007215
10 0.007576 | 0.005924 | 0.005848 | 0.005780 0.003750 | 0.004975 | 0.007215
178 0.001515 | 0.005924 | 0.005848 | 0.005780 0.006250 | 0.006219 0.007215
179 0.006061 | 0.004739 | 0.004678 | 0.004624 0.005000 | 0.004975 | 0.005772
180 0.007576 | 0.005924 | 0.005848 | 0.005780 0.005000 | 0.006219 | 0.005772
181 0.006061 | 0.003555 | 0.002339 | 0.004624 0.003750 | 0.001244 0.004329
182 0.003030 | 0.005924 | 0.003509 | 0.005780 0.003750 | 0.001244 0.004329
183 0.007576 | 0.004739 | 0.004678 | 0.004624 0.006250 | 0.004975 | 0.007215
184 0.001515 | 0.005924 | 0.005848 | 0.004624 0.006250 | 0.003731 | 0.007215
185 0.001515 | 0.005924 | 0.003509 | 0.004624 0.002500 | 0.001244 0.004329
186 0.004545 | 0.003555 | 0.004678 | 0.003468 0.006250 | 0.003731 0.007215
187 0.003030 | 0.003555 | 0.004678 | 0.003468 0.005000 | 0.002488 | 0.007215
188 0.001515 | 0.004739 | 0.005848 | 0.005780 0.005000 | 0.004975 | 0.005772
Toplam 1 1 1 1 1 1 1

Bir sonraki adiminda, Cizelge 7.2’ deki degerlerin In’i alinarak ln(pkj)’ler bulunur

[56].
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Cizelge 7.3 In(py,) degerleri

V};ﬁ{jrer In(pry) In(prz) | In(Pra) | In(Pra) In(Prza) | IM(Pr25) | IN(Pk26)
(k)
1 -5.3936 |-5.1287 |-5.1417 |-5.1533 -5.0752 [-5.0802 [-5.1547
2 -5.1060 |-5.3519 |-5.1417 |-5.1533 -5.0752 ([-5.0802 [-4.9316
3 -5.1060 |-5.3519 |-5.3648 |-5.1533 -5.0752 [-5.3033 |-5.1547
4 -4.8828 |-5.3519 |-5.3648 |-5.1533 -5.2983 ([-5.3033 |-5.1547
5 -5.3936 |-5.3519 |-5.3648 |-5.1533 -5.2983 [-5.3033 [-5.1547
6 -5.3936 |-5.1287 |-5.1417 |-5.1533 -5.0752 [-5.0802 [-5.1547
7 -5.7991 |-5.3519 |-5.3648 |-5.3764 -5.2983 [-5.0802 [-4.9316
8 -5.1060 |-5.3519 |-5.3648 |-5.1533 -5.0752 [-5.0802 [-4.9316
9 -5.1060 |-5.1287 |-5.1417 |-5.1533 -5.0752 ([-5.0802 [-4.9316
10 -4.8828 |-5.1287 |-5.1417 |-5.1533 -5.5860 [-5.3033 [-4.9316
178 -6.4922 |-5.1287 |-5.1417 |-5.1533 -5.0752 ([-5.0802 [-4.9316
179 -5.1060 |-5.3519 |-5.3648 |-5.3764 -5.2983 [-5.3033 [-5.1547
180 -4.8828 |-5.1287 |-5.1417 |-5.1533 -5.2083 [-5.0802 [-5.1547
181 -5.1060 |-5.6395 |-6.0580 |-5.3764 -5.5860 [-6.6896 [-5.4424
182 -5.7991 |-5.1287 |-5.6525 |-5.1533 -5.5860 [-6.6896 |[-5.4424
183 -4.8828 |-5.3519 |-5.3648 |-5.3764 -5.0752 ([-5.3033 |-4.9316
184 -6.4922 |-5.1287 |-5.1417 |-5.3764 -5.0752 [-5.5910 |[-4.9316
185 -6.4922 |-5.1287 |-5.6525 |-5.3764 -5.9915 ([-6.6896 |-5.4424
186 -5.3936 |-5.6395 |-5.3648 |-5.6641 -5.0752 ([-5.5910 |[-4.9316
187 -5.7991 |-5.6395 |-5.3648 |-5.6641 -5.2983 [-5.9965 [-4.9316
188 -6.4922 |-5.3519 |-5.1417 |-5.1533 -5.2983 [-5.3033 [-5.1547

Cizelge 7.2 ve Cizelge 7.3 kullanilarak her bir karar verici k ve kriter j igin
px; * In(p;) degerleri hesaplanarak Cizelge 7.4'te verilmistir.
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Cizelge 7.4 py; * In(py;) k=1,..188vej = 1,..26 Hesaplamasi

Ka.-rf_i‘r Pk1 * Pk2 * Pk3 * Pka * Pk2a * |Pk2s * |Pk26 *
Ve{;f)”er Im(py1) [Im(Pi2) | IM(Pi3) | In(Pka) M(pr2a) | IM(Pr2s) | In(Pi26)
1 -0.0245 |-0.0304 (-0.0301 |-0.0298 |... -0.0317 |-0.0316 |-0.0298
2 -0.0310 |-0.0254 (-0.0301 |-0.0298 |... -0.0317 |-0.0316 |-0.0356
3 -0.0310 [-0.0254 |-0.0251 |[-0.0298 |... -0.0317 ]-0.0264 |-0.0298
4 -0.0370 [-0.0254 |-0.0251 |[-0.0298 |... -0.0265 ]-0.0264 |-0.0298
5 -0.0245 [-0.0254 |-0.0251 [-0.0298 |... -0.0265 ]-0.0264 |-0.0298
6 -0.0245 |-0.0304 (-0.0301 |-0.0298 |... -0.0317 |-0.0316 |-0.0298
7 -0.0176 |-0.0254 (-0.0251 |-0.0249 |... -0.0265 |-0.0316 |-0.0356
8 -0.0310 [-0.0254 |-0.0251 |[-0.0298 |... -0.0317 |-0.0316 |-0.0356
9 -0.0310 [-0.0304 |-0.0301 |[-0.0298 |... -0.0317 |-0.0316 |-0.0356
10 -0.0370 |-0.0304 (-0.0301 |-0.0298 |... -0.0210 |-0.0264 |-0.0356
178 -0.0098 [-0.0304 |-0.0301 |[-0.0298 |... -0.0317 |-0.0316 |-0.0356
179 -0.0310 |-0.0254 (-0.0251 |-0.0249 |... -0.0265 |-0.0264 |-0.0298
180 -0.0370 |-0.0304 (-0.0301 |-0.0298 |... -0.0265 |-0.0316 |-0.0298
181 -0.0310 [-0.0201 |-0.0142 |(-0.0249 |... -0.0210 |-0.0083 |-0.0236
182 -0.0176 [-0.0304 |-0.0198 |[-0.0298 |... -0.0210 |-0.0083 |-0.0236
183 -0.0370 |-0.0254 (-0.0251 |-0.0249 |... -0.0317 |-0.0264 |-0.0356
184 -0.0098 |-0.0304 (-0.0301 |-0.0249 |... -0.0317 |-0.0209 |-0.0356
185 -0.0098 |-0.0304 (-0.0198 |-0.0249 |... -0.0150 |-0.0083 |-0.0236
186 -0.0245 [-0.0201 |-0.0251 |(-0.0196 |... -0.0317 |-0.0209 |-0.0356
187 -0.0176 [-0.0201 |-0.0251 |[-0.0196 |... -0.0265 ]-0.0149 |-0.0356
188 -0.0098 |-0.0254 (-0.0301 |-0.0298 |... -0.0265 |-0.0264 |-0.0298
Toplam -5.1641 |[-5.2242 |-5.2271 |[-5.2232 |... -5.2054 |-5.2088 |-5.1817

Kadin katilimcilarin sayisi [ = 188 olup (—In188)~! = 0.19097 olarak hesaplanir.

Esitlik (6.1) kullanilarak kadinlar igin her bir kriterin  Entropi degerleri e; (j = 1, ...,26)
hesaplanarak Cizelge 7.5 ile verilmistir.
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Cizelge 7.5 Kadinlarin icin Hesaplanan Entropi Degerleri

Kriterler|
0)) ’
1 [0.9862
2 10.9977
3 10.9982
4 10.9975
5 10.9947
6 [0.9905
7 10.9892
8 10.9979
9 10.9966
10 10.9968
11 ]0.9971
12 ]10.9975
13 ]0.9963
14 10.9962
15 10.9927
16 10.9963
17 ]10.9970
18 10.9929
19 10.9971
20 [0.9954
21 [0.9963
22 [0.9956
23 [0.9952
24 [0.9941
25 [0.9947
26 [0.9895

Kadinlar igin kriterlerin entropi degerleri hesaplandiktan sonra, her bir kriter igin
d; = 1 — e; degerleri hesaplanmis ve Cizelge 7.6’da verilmistir.
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Cizelge 7.6 Kadinlar igin d; (j = 1,...,26) Degerleri

Kriterler d.
() !
1 0.0138
2 0.0023
3 0.0018
4 0.0025
5 0.0053
6 0.0095
7 0.0108
8 0.0021
9 0.0034
10 0.0032
11 0.0029
12 0.0025
13 0.0037
14 0.0038
15 0.0073
16 0.0037
17 0.0030
18 0.0071
19 0.0029
20 0.0046
21 0.0037
22 0.0044
23 0.0048
24 0.0059
25 0.0053
26 0.0105

Toplam 0.1309

Esitlik (6.3) kullanilarak her bir kriterin agirhgr w;, (j = 1,..26) kadinlar igin
hesaplanmis ve Cizelge 7.7 ‘de verilmistir.
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Cizelge 7.7 Kadinlar igin Her Bir Kriterin Agirhg: w;

Kriterler W
() !
1 0.1056
2 0.0178
3 0.0137
4 0.0194
5 0.0408
6 0.0725
7 0.0825
8 0.0161
9 0.0257
10 0.0242
11 0.0219
12 0.0194
13 0.0282
14 0.0292
15 0.0560
16 0.0283
17 0.0230
18 0.0541
19 0.0225
20 0.0355
21 0.0281
22 0.0335
23 0.0364
24 0.0453
25 0.0404
26 0.0800

Toplam | 1.0000

Ayni iglemler, anketi degerlendiren erkek katihmcilar iginde yapilmistir ve entropi
degerleri e; Cizelge 7.8 ile ve kriter agirliklari w; Cizelge 7.9 ile verilmistir.
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Cizelge 7.8 Erkekler icin Hesaplanan Entropi Degerleri

Kriterler e

() !

1 0.9801
2 0.9967
3 0.9975
4 0.9975
5 0.9949
6 0.9899
7 0.9873
8 0.9966
9 0.9952
10 0.9977
11 0.9980
12 0.9973
13 0.9970
14 0.9968
15 0.9921
16 0.9953
17 0.9975
18 0.9933
19 0.9964
20 0.9968
21 0.9965
22 0.9945
23 0.9964
24 0.9946
25 0.9964
26 0.9886

Esitlik (6.3) kullanilarak her bir kriterin agirhgr w;, (j = 1,..26) erkekler igin
hesaplanmis ve Cizelge 7.9 ‘de verilmistir.
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Cizelge 7.9: Erkekler igin Her Bir Kriterin Agirligi w;

Kriterler W
() ]
1 0.1429
2 0.0235
3 0.0179
4 0.0182
5 0.0366
6 0.0728
7 0.0912
8 0.0245
9 0.0348
10 [0.0168
11  |0.0147
12 10.0198
13 [0.0218
14 [0.0227
15 |0.0566
16 |0.0341
17 10.0180
18 [0.0479
19 [0.0257
20 |0.0229
21 |0.0252
22 10.0394
23 ]0.0260
24 10.0385
25 10.0260
26 |0.0816

Toplam |1.0000

Havayolu firmalarinda hizmet kalitesini degerlendirilebilmek igin yirmi alti adet kriter
belirlenmisti. Kadin ve erkek katilimcilarin, havayolu firmasindan beklentilerini
anlayabilmek ve degerlendirebilmek igin entropi yontemi kullanilarak agirliklar
belirlenmistir. Bu hesaplanan agirliklar, Bulanik VIKOR ve Bulanik EDAS
yontemlerinde girdi olarak kullanilacaktir. Havayolu firmasiyla ugus yapan kadin ve
erkek mdusgterilerin, farkli kriterlere 6ncelik verdigi, hesaplanan agirliklarla da
g6zlemlenmistir.

Bu bolimde Turk Hava Yollari (THY) ve PEGASUS (PGS) firmalarini tercih eden
kadin ve erkek musterilerin hizmet kalitesini alirken dikkat ettigi kriterlere entropi
yontemi kullanilarak agirhk atamasi yapilmistir. Problem ¢6zimunde, CKKV
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yontemlerinden, alternatifler arasinda bir siralama yapan Bulanik VIKOR ve Bulanik
EDAS yontemleri kullanilmigtir. Iki havayolu firmasini kullanan kadin ve erkek
musterilerin farkli taleplerinin oldugu ve isteklerinin farklilastigi goriimektedir.

7.3. Entropi Agirlikli Bulanik VIKOR

Adim_1: Karar vericiler, alternatifler ve degerlendirme kriterlerinin bulundugu bir
matris olusturulur. Calisma 6nce kadin katilimcilar Uzerinden yurGtaimastar.
Calismada 188 adet karar verici (kadin katilimcilarin sayisi 188'dir), 2 adet alternatif
(THY ve PEGASUS) ve 26 adet kriter (ankette 26 adet soru bulunmaktadir) vardir.

Degerlendirme kriterlerimiz asagidaki gibidir.

Ucak icerisindeki multimedya imkéanlarinin (tv, radyo, DVD, kablosuz internet
vs.) bulunmasi

Koltuklarin genis ve rahat olmasi

Klima ve havalandirma sisteminin yeterliligi
Ucagin temiz olmasi

Ucak icindeki ikramlarin kalitesi

Menu sec¢iminin mimkun olmasi

Ucaga binen diger insanlarin kalitesi
Koltuklar arasindaki mesafenin yeterli olmasi
Ucaktaki tuvaletlerin temizligi

Ucagin saatinde hareket etmesi

Ucagin gidecegi yere zamaninda ulagmasi

internet yolu ile biletin rezerve edilebilmesi, satin alinabilmesi, rezervasyonun
iptal edilebilmesi hizmeti

Ucakta bagaj esyalarinin 6zenle yerlestiriime hassasiyeti
Kayip ya da hasarli bagajlar icin musteri magduriyetinin gideriimesi
Her seyahatte mil kazandirarak bedava seyahat yapmayi saglama

Engelliler, hamileler, gocuklar ya da yaslilar gibi farkli hizmete ihtiya¢g duyan
gruplara yonelik sagladigi kolayliklar
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e Personelin nezaketi

o Kullanim kolayligi olan gelismis internet sitesi

e Ucus noktasi sayisinin yeterliligi

e Ucus sikhginin yeterliligi

e Dogrudan ugus sayisinin yeterliligi

e Aclk ve anlasilir ugak i¢i anonslar

e Personelin yeterliligi ve bilgisi

e Bagaj bekleme suresinin uzunlugu

o Rezervasyon degistirmede esnekligin yuksek olmasi
e Farkli ugus siniflarinin sunulmasi

Anketin Uguncl kismindan elde edilen bilgilere goére, THY ve PEGASUS (PGS)
firmalari ile ugus yapan kadin musteriler igin karsilastirma matrisi Cizelge 7.10’da
verilmigtir.
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Cizelge 7.10 Kadinlarin, Anketin 3. Kisima Verdigi Cevaplarin Alternatifler Bazinda
Karsilastirma Matrisi

Karar
vericiler
(k) | SUTHY | S2/THY S25/THY | S26/THY | S1/PGS | S2/PGS S25/PGS | S26/PGS
1 3 4 2 2 3 3 2 2
2 4 4 4 4 2 3 3 3
3 4 4 3 3 3 3 3 3
4 4 4 4 4 2 2 3 3
5 4 4 4 4 2 2 3 3
6 3 4 2 2 3 3 2 2
7 4 4 3 3 3 3 4 4
8 3 4 2 2 3 3 2 2
9 5 3 4 3 1 1 1 1
10 5 5 4 5 1 1 1 1
178 4 4 4 4 2 2 2 2
179 3 4 2 2 3 3 2 2
180 4 4 5 5 3 4 3 5
181 3 2 2 2 2 3 2 3
182 3 4 4 2 3 2 2 2
183 5 5 5 5 2 1 2 2
184 3 3 3 1 2 2 2 1
185 5 5 5 5 2 2 2 2
186 4 3 3 3 1 3 1 3
187 3 5 3 3 3 4 3 4
188 4 5 4 4 3 3 2 2

Erkek masteriler icin, THY ve PGS firmalarinin kargilastirma matrisi Cizelge 7.11'de
verilmigtir.
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Cizelge 7.11 Erkeklerin, Anketin 3. Kisima Verdigi Cevaplarin Alternatifler Bazinda
Karsilastirma Matrisi

Vgggllgr S1/THY | S2/THY | ... |S25/THY | S26/THY | S1/PGS | S2/PGS S25/PGS | S26/PGS
1 4 4 3 3 3 3 4 4
2 3 2 3 2 3 1 3 3
3 3 2 2 2 3 1 3 3
4 3 2 2 2 3 1 3 3
5 3 3 2 3 2 1 2 3
6 4 4 3 3 3 3 4 4
7 4 3 3 4 3 2 2 3
8 4 5 5 5 1 2 3 2
9 4 3 3 4 3 2 2 3
10 4 5 5 5 1 2 3 2
214 3 4 4 4 4 2 2 4
215 5 4 3 4 4 2 1 4
216 2 3 3 5 2 3 3 5
217 2 3 3 5 2 3 3 5
218 4 3 3 3 1 3 1 3
219 4 4 3 4 2 1 1 3
220 5 4 3 4 5 3 1 3
221 4 4 4 4 2 1 3 3
222 2 3 3 5 1 4 4 3
223 5 4 3 5 5 3 5 2
224 4 3 3 3 1 3 1 3

Adim 2: Entropi yontemi kullanilarak kriterlerin agirliklari bulunmustur. (Cizelge 7.7 ve
Cizelge 7.9'da verilmisgtir.)

Adim_3: Dilsel ifadeler ve bulanik sayilar tanimlanir. Adim 1’deki anketlerdeki
degerler uggensel bulanik sayillara gore yeniden duzenlenir. Dilsel ifadeler ve
ucgensel bulanik sayilar, alternatifleri siralamada kullanilir. Cizelge 5.1 kullanilarak
bulanik karar matrisi erkek ve kadin musteriler igin olusturulur.

Kadin musteriler igin anket sonuglarinin bulaniklastiriimis degerleri Cizelge 7.11 ‘de
verilmigtir.
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Cizelge 7.11 Kadin Musteriler icin Bulanik Sayilara Gére Anket Sonuglari

Kriterler | _Karar 1 2 187 188
) Ve?}f)”er a |m/| b | a|m/|b a| m | b |a| m|b
S1/THY | 0.25| 0.50 | 0.75 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 050 |0.75(0.50| 0.75 | 1.00
! S1/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.00 | 0.25 | 0.50 0.25| 0.50 [0.75|0.25| 0.50 |0.75
9 S2/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.75| 1.00 [1.00|0.75| 1.00 |1.00
S2/PGS | 0.25|0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.50| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 |0.75
S3/THY | 0.75|1.00 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 050 |0.75(0.75| 1.00 | 1.00
3 S3/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.00| 0.25 [0.50|0.25| 0.50 |0.75
4 S4/THY | 0.75|1.00 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.50| 0.75 |1.00|0.75| 1.00 | 1.00
S4/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.50| 0.75 |1.000.25| 0.50 |0.75
5 S5/THY | 0.25|0.50|0.75 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.75| 1.00 [1.00|0.75| 1.00 |1.00
S5/PGS | 0.50 | 0.75|1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.75| 1.00 [ 1.00|0.50| 0.75 | 1.00
20 S20/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 0.50 [0.75|0.50| 0.75 | 1.00
S20/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.75| 1.00 |1.00|0.25| 0.50 |0.75
i S21/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.50| 0.75 |1.00(0.25| 0.50 |0.75
S21/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 0.50 [0.75|0.25| 0.50 |0.75
55 S22/THY | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 0.50 [0.75|0.25| 0.50 |0.75
S22/PGS | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 050 |0.75(0.00| 0.25 |0.50
23 S23/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.75| 1.00 [1.00|0.75| 1.00 |1.00
S23/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.50| 0.75 [1.00|0.25| 0.50 |0.75
S24/THY | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.50| 0.75 |1.00 050 | 0.75 | 1.00
24 S24/PGS | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.75| 1.00 |1.00|0.00| 0.25 |0.50
o S25/THY | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 0.50 [0.75|0.50| 0.75 | 1.00
S25/PGS | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 050 |0.75(0.00| 0.25 |0.50
S26/THY | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 050 |0.75(0.50| 0.75 | 1.00
20 S26/PGS | 0.00 | 0.25 | 0.50 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.50| 0.75 [ 1.00|0.00| 0.25 |0.50

Erkek musgteriler icin anket sonuglarinin bulaniklastiriimis degerleri Cizelge 7.12 ‘de
verilmistir.
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Cizelge 7.12 Erkek Musteriler icin Bulanik Sayilara Gére Anket Sonuglari

Kriterler Vgﬁéﬁ;r 1 2 223 224
) ) a|m/| b | a|m/|b a m b |a| m]|b
S1/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.75| 1.00 |(1.00|0.50| 0.75 |1.00
! S1/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.75| 1.00 [1.00|0.00| 0.00 |0.25
5 S2/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.00 | 0.25 | 0.50 0.50| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 |0.75
S2/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.00 | 0.00 | 0.25 0.25| 050 [0.75]|0.25| 0.50 |0.75
S3/THY | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 050 |0.75|0.50| 0.75 |1.00
3 S3/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.00 | 0.00 | 0.25 050| 0.75 |1.00|0.50| 0.75 |1.00
4 S4/THY | 0.50 | 0.75| 1.00 | 0.50 | 0.75 | 1.00 050| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 |0.75
S4/PGS | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 050 (0.75]|0.25| 0.50 |0.75
S5/THY | 0.50 | 0.75| 1.00 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 050 |0.75]/0.50| 0.75 |1.00
> S5/PGS | 0.25|0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 050 |0.75|0.00| 0.00 [0.25
20 S20/THY | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.50 | 0.75 | 1.00 050| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 |0.75
S20/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.25 0.50| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 |0.75
S21/THY | 0.25| 0.50 | 0.75 | 0.50 | 0.75 | 1.00 0.25| 050 [0.75|0.50| 0.75 |1.00
21 S21/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.00 | 0.25 | 0.50 0.75| 1.00 |1.00|0.25| 0.50 [0.75
55 S22/THY | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 050| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 [0.75
S22/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.00 | 0.25 | 0.50 050| 0.75 |1.00|0.00| 0.25 |0.50
23 S23/THY | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.00 | 0.25 | 0.50 0.75| 1.00 |1.00|0.75| 1.00 |1.00
S23/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.00 | 0.25 | 0.50 050| 0.75 |1.00|0.25| 0.50 [0.75
S24/THY | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.00 | 0.25 | 0.50 0.00| 0.00 [0.25|0.50| 0.75 |1.00
24 S24/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.75| 1.00 [1.00|0.00| 0.25 |0.50
o S25/THY | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.25| 050 |0.75]0.25| 0.50 [0.75
S25/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.75| 1.00 |1.00|0.00| 0.00 [0.25
S26/THY | 0.25 | 0.50 | 0.75 | 0.00 | 0.25 | 0.50 0.75| 1.00 [1.00|0.25| 0.50 |0.75
20 S26/PGS | 0.50 | 0.75 | 1.00 | 0.25 | 0.50 | 0.75 0.00| 0.25 |0.50|0.25| 0.50 |0.75

Cizelge 7.11 ve Cizelge 7.12 ‘den yararlanarak, Kadin ve erkekler igin iki ayr tablo
olusturularak karar vericiler birlestirilir. Ornegin kadin musteriler icin, 188 kisinin
ucgensel bulanik sayilar (aikj,mikj, bikj) birlestirilir ve ortalamasi alinarak tek karar

vericiye dusuralur.

Kadin musteriler igin karar vericilerin degerlerinin birlestirilmis matrisi Cizelge 7.13 ‘te

verilmigtir
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Cizelge 7.13 Kadin Musteriler icin Karar Vericilerin Birlestiriimis Matrisi

Kriterler | Alternatifler
) W) a m b
1 S1/THY 0.4681 |0.7168 |0.8949
S1/PGS 0.2394 [0.4721 |0.7101
2 S2/THY 0.4614 |0.7114 |0.9029
S2/PGS 0.2713 [0.4973 |0.7274
3 S3/THY 0.5346 |0.7819 |0.9468
S3/PGS 0.3497 [0.5918 |0.8178
4 S4/THY 0.5638 [0.8112 |0.9574
S4/PGS 0.3484 [0.5878 |0.8019
5 S5/THY 0.5027 [0.7473 |0.9043
S5/PGS 0.2487 |0.4654 |0.6968
20 S20/THY |0.4654 |0.7101 |{0.9003
S20/PGS |0.3205 |0.5598 |0.7939
21 S21/THY |0.4548 |0.6981 |0.8883
S21/PGS |0.3165 |0.5585 |0.7819
29 S22/THY |0.4495 |0.6981 |0.8803
S22/PGS |0.3444 |0.5851 |0.8045
23 S23/THY ]0.5133 [0.7633 |0.9388
S23/PGS |0.3697 |0.6104 |0.8271
24 S24/THY ]0.3843 |0.6316 [0.8471
S24/PGS |0.3112 |0.5505 |0.7832
25 S25/THY [0.3976 |0.6410 [0.8471
S25/PGS |0.3005 |0.5346 |0.7646
26 S26/THY |0.4082 |0.6543 [0.8471
S26/PGS |0.3298 |0.5625 |0.7753

Erkek musteriler icin karar vericilerin de@erlerinin birlestiriimis matrisi Cizelge 7.14’de
verilmistir.
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Cizelge 7.14 Erkek Musteriler icin Karar Vericilerin Birlestirilmis Matrisi

Kriterler | Alternatifler
) W) a m b
1 S1/THY 0.4252 [0.6741 |0.8739
S1/PGS 0.2277 [0.4520 |0.6908
2 S2/THY 0.4408 |0.6897 |0.8873
S2/PGS 0.2210 [ 0.4386 |0.6808
3 S3/THY 0.5067 |0.7567 |0.9576
S3/PGS 0.3516 |0.5926 |0.8270
4 S4/THY 0.5301 [0.7790 |0.9565
S4/PGS 0.3627 |0.6060 |0.8270
5 S5/THY 0.5067 |0.7533 |0.9174
S5/PGS 0.2422 [0.4598 |0.6864
20 S20/THY |0.4475 |0.6931 |0.9029
S20/PGS |0.3002 |0.5346 |0.7701
21 S21/THY ]0.4319 |0.6708 |0.8761
S21/PGS |0.2645 |0.5000 |0.7366
29 S22/THY |0.4464 |0.6942 |0.9007
S22/PGS |0.3281 |0.5658 |0.7969
23 S23/THY ]0.4888 |0.7388 |0.9208
S23/PGS |0.3761 |0.6172 [0.8404
24 S24/THY |0.3661 |0.6105 |0.8315
S24/PGS ]0.2612 |0.5000 |[0.7400
25 S25/THY |0.3627 |0.6004 |0.8136
S25/PGS |0.2500 |0.4688 |0.7076
26 S26/THY |0.4498 |0.6975 |0.8929
S26/PGS |0.3025 |0.5402 [0.7734

Adim 4: Esitlik (6.6) ve Esitlik (6.7) kullanilarak bulanik en iyi f;* ve en koétu f;~
degerleri, kadin ve erkekler i¢in ayri ayri bulunur.

Kadin misteriler igin hesaplanan bulanik en iyi f* ve en kétli f;~ degerleri Cizelge
7.15'de verilmistir.

58



Cizelge 7.15 Kadin Miisteriler igin Hesaplanan Bulanik En lyi £ ve En Kotii £

Degerleri

Erkek musgteriler igin hesaplanan bulanik en iyi fi* ve en kétl f;~ degerleri Cizelge

Kriterler fl* fi_

)] a m b a m b

1 0.4681 | 0.7168 | 0.8949 | 0.2394 | 0.4721 | 0.7101
2 0.4614 | 0.7114 | 0.9029 | 0.2713 | 0.4973 | 0.7274
3 0.5346 | 0.7819 | 0.9468 | 0.3497 | 0.5918 | 0.8178
4 0.5638 | 0.8112 | 0.9574 | 0.3484 | 0.5878 | 0.8019
5 0.5027 | 0.7473 | 0.9043 | 0.2487 | 0.4654 | 0.6968
6 0.4016 | 0.6489 | 0.8484 | 0.2447 | 0.4721 | 0.7101
7 0.4535 | 0.7021 | 0.9003 | 0.2899 | 0.5266 | 0.7566
8 0.4003 | 0.6489 | 0.8497 | 0.2726 | 0.5066 | 0.7340
9 0.4814 | 0.7301 | 0.9215 | 0.3604 | 0.5984 | 0.8231
10 0.4215 | 0.6702 | 0.8564 | 0.3165 | 0.5412 | 0.7713
11 0.4654 | 0.7154 | 0.9096 | 0.3324 | 0.5678 | 0.7779
12 0.4973 | 0.7447 | 0.9242 | 0.3777 | 0.6170 | 0.8338
13 0.4176 | 0.6636 | 0.8657 | 0.3072 | 0.5399 | 0.7646
14 0.4548 | 0.6941 | 0.8816 | 0.3178 | 0.5465 | 0.7699
15 0.4495 | 0.6968 | 0.8684 | 0.2872 | 0.5160 | 0.7394
16 0.5093 | 0.7580 | 0.9348 | 0.3963 | 0.6316 | 0.8364
17 0.5532 | 0.8019 | 0.9588 | 0.3670 | 0.6024 | 0.8085
18 0.4561 | 0.6995 | 0.8976 | 0.4043 | 0.6436 | 0.8604
19 0.5066 | 0.7540 | 0.9229 | 0.3351 | 0.5745 | 0.8005
20 0.4654 | 0.7101 | 0.9003 | 0.3205 | 0.5598 | 0.7939
21 0.4548 | 0.6981 | 0.8883 | 0.3165 | 0.5585 | 0.7819
22 0.4495 | 0.6981 | 0.8803 | 0.3444 | 0.5851 | 0.8045
23 0.5133 | 0.7633 | 0.9388 | 0.3697 | 0.6104 | 0.8271
24 0.3843 | 0.6316 | 0.8471 | 0.3112 | 0.5505 | 0.7832
25 0.3976 | 0.6410 | 0.8471 | 0.3005 | 0.5346 | 0.7646
26 0.4082 | 0.6543 | 0.8471 | 0.3298 | 0.5625 | 0.7753

7.16’da verilmistir.
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Cizelge 7.16 Erkek Musteriler icin Hesaplanan Bulanik En lyi £* ve En Kéti f;~
Degerleri

Kriterler f fi
0 a m b a m b

1 0.4252 |0.6741 [0.8739 [0.2277 |0.4520 |0.6908
2 0.4408 |0.6897 [0.8873 [0.2210 |0.4386 |0.6808
3 0.5067 |0.7567 |0.9576 |0.3516 |0.5926 [0.8270
4 0.5301 [0.7790 [0.9565 |0.3627 |0.6060 |0.8270
5 0.5067 |0.7533 |0.9174 |0.2422 |0.4598 |0.6864
6 0.4342 |0.6786 [0.8750 [0.2835 |0.5123 |0.7444
7 0.4587 |0.7076 |0.9141 [0.3114 [0.5525 [0.7913
8 0.4286 |0.6719 |0.8683 [0.2288 [0.4609 |[0.7009
9 0.4989 (0.7478 [0.9263 |0.3549 |0.5971 |0.8237
10 0.4498 |0.6964 |0.8862 |0.2935 [0.5190 [0.7522
11 0.4598 [0.7098 |0.9063 |0.3080 |0.5391 |0.7690
12 0.4855 |0.7333 |0.9096 [0.3672 [0.6060 |[0.8225
13 0.3739 [0.6183 [0.8337 |[0.2645 |0.5033 |0.7433
14 0.4252 |0.6685 [0.8650 [0.2779 |0.5134 |0.7533
15 0.4408 |0.6864 |0.8705 |0.2679 |0.5011 (0.7344
16 0.5112 |0.7612 [0.9364 |0.3839 |0.6261 |0.8393
17 0.5212 |0.7712 |0.9342 |0.3739 [0.6161 |0.8337
18 0.4554 |0.7020 {0.8984 |0.3560 |0.5971 |0.8181
19 0.4955 |0.7433 |0.9319 |0.2846 |0.5246 |0.7600
20 0.4475 |0.6931 |0.9029 [0.4475 [0.6931 |[0.9029
21 0.4319 |0.6708 [0.8761 |0.2645 |0.5000 |0.7366
22 0.4464 |10.6942 |0.9007 [0.3281 [0.5658 [0.7969
23 0.4888 |0.7388 [0.9208 [0.3761 |0.6172 |0.8404
24 0.3661 |0.6105 |0.8315 |0.2612 |0.5000 [0.7400
25 0.3627 |0.6004 [0.8136 |[0.2500 |0.4688 |0.7076
26 0.4498 |0.6975 [0.8929 |0.3025 |0.5402 |0.7734

Adim 5: Alternatiflerin en iyi ve en koti degere goére uzakhklar Esitlik (6.8) ile
hesaplanir.

Kadin musteriler igin hesaplanan bulanik S; ve R; degerleri Cizelge 7.17°de verilmistir.
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Cizelge 7.17 Kadin Musteriler icin Hesaplanan Bulanik S; ve R; Degerleri

S; R;
s st R? R R?

l

Alternatifler a
) '
THY -0.7503 [0.0000 |0.7503 |-0.0113 [0.0000 |0.0113
PGS -0.5448 [0.2720 |1.0000 |-0.0071 |0.0067 |0.0182

Erkek musteriler icin hesaplanan Si ve Ri dederleri Cizelge 7.18’de verilmistir.

Cizelge 7.18 Erkek Musteriler icin Hesaplanan Bulanik S; ve R; Degerleri

Si R;
sm sh R? RI" R?

2 2

Alternatifler ga
) '
THY -0.7459 [0.0000 |0.7459 [-0.0110 |0.0000 |0.0110
PGS -0.5254 (0.2831 [1.0074 |-0.0076 |0.0042 [0.0147

Adim 6:5*,5=,R* ve R~ degerleri kadinlar igin Cizelge 7.19'da, erkekler icin Cizelge
7.20’de gOsterilmigtir.

Cizelge 7.19 Kadin Miisteriler icin Hesaplanan $*, 5, R* ve R~ Degerleri

a m b
-0.7503|0.0000 |0.7503
-0.5448|0.2720 |[1.0000
-0.0113|0.0000 |0.0113
-0.0071|0.0067 |0.0182

*

*

| | L L

Cizelge 7.20 Erkek Musteriler icin Hesaplanan $*,$~, R* ve R~ Degerleri

a m b
-0.7459(0.0000 |0.7459
-0.525410.2831 [1.0074
-0.0110{0.0000 |0.0110
-0.00760.0042 |0.0147

*

*

| | Y| L

Adim 7: Kadinlar ve erkekler igin, Esitlik (6.13) kullanilarak, Q; dederleri hesaplanir.
Esitlik (6.14) kullanilarak $~, Esitlik (6.15) kullanilarak S* Esitlik (6.16) kullanilarak R~
Esitlik (6.17) kullanilarak R* de@erleri bulunur. v degeri sabit bir degerdir ve
maksimum grup faydasi igin bir agdirhik verir. (v =0,5 olarak hesaplamalar da
kullaniimigtir). 1 — v degeri ise bireysel pismanligi gdsteren agirliktir. $*,S~,R* ve R~
degerleri bulunduktan sonra, Esitlik (6.13) kullanilarak Q; degerleri hesaplanir.

Kadin musteriler i¢in hesaplanan Q; de@erleri Cizelge7.21’de verilmistir.
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Cizelge7.21 Kadin Misteriler icin Hesaplanan Q; Degerleri

Qi
Alternatifler
. a m b
(i)
THY -0.8119 | 0.0000 |-1.1932
PGS -0.6821 | 1.0000 |-1.4766

Erkek musteriler i¢cin hesaplanan Q; degerleri Cizelge 7.22°'de verilmigtir.

Cizelge7.22 Erkek Musteriler igin Hesaplanan Q; Degerleri

Qi
Alternatifler
. a m b
(i)
THY -0.8528 | 0.0000 |-1.1775
PGS -0.7242 1 1.0000 |-1.3808

Adim 8: Bulanik sayilara durulastirma islemi yapilarak gercek/kesin sayilar elde edilir.
Durulagtirma isleminde Esitlik (5.9) kullanilir. S,R ve Q degerleri kesin say! haline
getirilir. Daha sonra, degerler kigukten buyuge dogru siralamasi yapllir.

Kadin musteriler icin THY ve PGS firmalarinin, S, R ve Q degerlerini gésteren matris
Cizelge 7.23’te verilmistir.

Cizelge 7.23: Kadin Musteriler igin Durulastiriimis S, R ve Q Degerleri

Durulastiriimis

¢ m b Degerler
Rpss [-0.0071 |0.0067 [0.0182 0.0063
Ry [-0.0113 |0.0000 [0.0113 0.0000
Spes |-0.5448 [0.2720 |1.0000 0.2572
Sruy |-0.7503 |0.0000 |0.7503 0.0000
Qpgs |-0.6821 |1.0000 |-1.4766 0.3069
Qryy 1-0.8119 |0.0000 |-1.1932 -0.3342

Erkek musteriler icin THY ve PGS firmalarinin, S,R ve Q degerlerini gosteren matris
Cizelge 7.24’te verilmistir.
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Cizelge 7.24 Erkek Musteriler igin Durulagtiriimis S, R ve Q Degerleri

Durulastiriimi

@ m b Deg$erler i
Rpis |-0.0076 |0.0042 [0.0147 0.0040
Ry [-0.0110 |0.0000 [0.0110 0.0000
Spgs |-0.5254 |0.2831 |1.0074 0.2690
Sruy 1-0.7459 10.0000 |0.7459 0.0000
Qpgs |-0.7242 |1.0000 |-1.3808 0.3158
Qryy 1-0.8528 0.0000 |-1.1775 -0.3384

Kadin musteriler igin alternatiflerin siralamasi Cizelge 7.25’te verilmistir.

Cizelge 7.25 Kadin Musteriler icin Alternatiflerin Siralanmasi
Qi Si Ri

Alternatifler
)

PGS 0.3069 2 0.2572 2 0.0063 2

THY -0.3342 1 0.0000 1 0.0000 1

indeks sira |indeks sira |indeks sira

Erkek musteriler igin alternatiflerin siralamasi Cizelge 7.26’da verilmistir.

Cizelge 7.26 Erkek Musteriler icin Alternatiflerin Siralanmasi

. Qi S; R;
AIter(niz;ltlfler indeks sira indeks sira indeks sira
PGS 0.3158 2 0.2690 2 0.0040 2
THY -0.3384 1 0.0000 1 0.0000 1

Adim 9: Cyve C, durumlari saglandigi takdirde, Q Olgegi dikkate alinarak siralanan,
alternatifler en iyi ¢6zum olarak kabul edilir. VIKORun son islem adiminda,
buldugumuz alternatifin en iyi ¢6zim olup olmadigi kontrol edilir. Esitlik (6.19) ve
Esitlik (6.20) kullanilarak gerekli igslemler yapilir.

Erkekler icin ;

1
Q(PGS) — Q(THY) 2 G—)
0,3158 — (—0,3384) > 0,5
0,6542 > 0,5 oldugundan C; durumu erkekler igin saglanmaktadir.

Q,S ve R degerlerine bakilarak THY seceneginin 1. sirada oldugu
gozlemlenmektedir. C, durumuda saglanmaktadir. C; ve C, durumlari saglandigi igin
THY secgenegi en iyi ¢gozUm olarak kabul edilir.
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Kadinlar igin;

1
Q(PGS) — Q(THY) = (m)

0,3069 — (—0,3342) = 0,5
0,6411 = 0,5 oldugundan C; durumu kadinlar igin saglanmaktadir.

Q,S ve R degerlerine bakilarak THY secgeneginin 1. sirada oldugu
gozlemlenmektedir. C, durumuda saglanmaktadir. C; ve C, durumlari saglandigi i¢in
THY secgenegi en iyi cozUm olarak kabul edilir.
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7.4. Entropi Agirhikli Bulanik EDAS

Adim 1. Alternatiflerin ve kriterlerin yer aldigi karar matrisi hazirlandi. Degerler
bulaniklastirildi.

Adim 2: Tum kriterlere gore, karar vericilerin birlestirilmis matrisi olugturuldu.

Kadin musteriler igin karar vericilerin birlestiriimis matrisi Cizelge 7.27’de verilmigtir.

Cizelge 7.27 Kadin Musteriler igin Karar Vericilerin Birlestirilmis Matrisi

Alternatifler 1 2 25 26
® a m b a m b a m b a m b
THY 0.4681 | 0.7168 | 0.8949 | 0.4614 | 0.7114 | 0.9029 0.3976 | 0.641 | 0.8471 | 0.4082 | 0.6543 | 0.8471
PGS 0.2394 | 0.4721 | 0.7101 | 0.2713 | 0.4973 | 0.7274 0.3005 | 0.5346 | 0.7646 | 0.3298 | 0.5625 | 0.7753
Erkek musteriler icin karar vericilerin birlestiriimis matrisi Cizelge 7.28te verilmistir.
Cizelge 7.28 Erkek Musteriler igin Karar Vericilerin Birlestiriimis Matrisi
Alternatifler 1 2 25 26
® a m b a m b a m b a m b
THY 0.4252 | 0.6741 | 0.8739 | 0.4408 | 0.6897 | 0.8873 0.3627 | 0.6004 | 0.8136 | 0.4498 | 0.6975 | 0.8929
PGS 0.2277 | 0.4520 | 0.6908 | 0.2210 | 0.4386 | 0.6808 0.2500 | 0.4688 | 0.7076 | 0.3025 | 0.5402 | 0.7734

Adim 3: Esitlik (6.26) kullanilarak ortalamalar bulunur ve Esitlik (6.27) kullanilarak
Ortalama C6zUmler matrisi hazirlanir.

Kadin musteriler icin ortalama ¢ézumler matrisi Cizelge 7.29°'da verilmigtir.

Cizelge 7.29 Kadin Misteriler icin Ortalama Céziimler Matrisi

Alternatifler 1 2 25 26
® a m b a m b a m b a m b
THY 0.4681 | 0.7168 | 0.8949 | 0.4614 | 0.7114 | 0.9029 0.3976 | 0.641 |0.8471 | 0.4082 | 0.6543 | 0.8471
PGS 0.2394 | 0.4721 [ 0.7101 | 0.2713 | 0.4973 | 0.7274 0.3005 | 0.5346 | 0.7646 | 0.3298 | 0.5625 | 0.7753
AV} 0.3537 | 0.5944 | 0.8025 | 0.3664 | 0.6044 | 0.8152 0.3491 | 0.5878 | 0.8059 | 0.369 | 0.6084 | 0.8112

Erkek musteriler i¢in ortalama ¢dézUmler matrisi Cizelge 7.30’da verilmistir.
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Cizelge 7.30 Erkek Musteriler icin Ortalama Cézimler Matrisi

Alternatifler 1 2 25 26
® a m b a m b a m b a m b
THY 0.4252 | 0.6741 | 0.8739 | 0.4408 | 0.6897 | 0.8873 0.3627 | 0.6004 | 0.8136 | 0.4498 | 0.6975 | 0.8929
PGS 0.2277 | 0.4520 | 0.6908 | 0.2210 | 0.4386 | 0.6808 0.2500 | 0.4688 | 0.7076 | 0.3025 | 0.5402 | 0.7734
AVj 0.3265 | 0.5631 | 0.7824 | 0.3309 | 0.5642 | 0.7840 0.3064 | 0.5346 | 0.7606 | 0.3761 | 0.6189 | 0.8331

Adim 4: Calismada kriterlerin hepsi fayda saglayan kriterler oldugu igin, OMPM,,
degerini bulmak igin Esitlik (6.28) , OMNM,, degerini bulmak icin Esitlik (6.29)
kullanilir ve agagidaki matrisler elde edilir.

Kadin musteriler igin hesaplanan Ortalama Mesafeden Pozitif Mesafe matrisi Cizelge
7.31 ‘de verilmigtir.

Cizelge 7.31 Kadin Musteriler igin Hesaplanan Ortalama Mesafeden Pozitif Mesafe

Matrisi

Alternatifler 1 2 25 26
® a m b a m b a m b a m b
THY 0.0000 | 0.2058 | 0.6744 | 0.0000 | 0.1771 | 0.6582 0.0000 |0.0905 | 0.6180 | 0.0000 | 0.0754 | 0.5893
PGS 0.0000 | 0.0000 | 0.4441 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4429 0.0000 |0.0000 | 0.5157 | 0.0000 | 0.0000 | 0.5008

Erkek musteriler igin hesaplanan OMPM,, degerleri Gizelge 7.32 ‘de verilmigtir.

Cizelge 7.32 Erkek Musteriler icin Hesaplanan Ortalama Mesafeden Pozitif Mesafe

Matrisi
1 2 25 26
Alter?i:;\tiﬂer a m b a m b a m b a m b
THY 0.0000 | 0.1972 | 0.6997 | 0.0000 | 0.2226 | 0.7096 0.0000 | 0.1232 | 0.6669 | 0.0000 | 0.1271 | 0.6202
PGS 0.0000 | 0.0000 | 0.4658 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4463 0.0000 | 0.0000 | 0.5275 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4769

Kadin musteriler igin hesaplanan OMNM,, degerleri Cizelge 7.33'te verilmistir.

Cizelge 7.33 Kadin Misteriler igin Hesaplanan Ortalama Mesafeden Negatif Mesafe

Matrisi
Alternatifler 1 2 25 26
@ a m b a m b a m b a m b
THY 0.0000 | 0.0000 | 0.4167 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4339 0.0000 | 0.0000 | 0.5066 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4967
PGS 0.0000 | 0.2058 | 0.7017 | 0.0000 | 0.1771 | 0.6672 0.0000 | 0.0905 | 0.6271 | 0.0000 | 0.0754 | 0.5934

Erkekler i¢in hesaplanan OMNM,, degerleri Gizelge 7.34te verilmistir.
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Cizelge 7.34 Erkek Musteriler igin Hesaplanan Ortalama Mesafeden Negatif Mesafe

Matrisi
Alternatifler 1 2 25 26
® a m b a m b a m b a m b
THY 0.0000 | 0.0000 | 0.4565 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4377 0.0000 | 0.0000 | 0.5231 | 0.0000 | 0.0000 | 0.4601
PGS 0.0000 | 0.1972 | 0.7090 | 0.0000 | 0.2226 | 0.7181 0.0000 | 0.1232 | 0.6713 | 0.0000 | 0.1271 | 0.6370

Adim 5: Tim alternatifleri icin, Esitlik (6.30) kullanilarak SP;, Esitlik (6.31) kullanilarak
SN; degerleri hesaplanir. Yani, OMPM,, ve OMNM,,nin agirlikli toplamlari hesaplanir.
Agirlikli toplamlari hesaplanirken, entropi ile bulunan W; degerlerini kullaniimistir.

Kadin miisteriler igin hesaplanan SP; degerleri Cizelge 7.35'te verilmistir.

Cizelge 7.35 Kadin Miisteriler icin Hesaplanan SP; Degerleri

Alternatifler SP;
(i) a m b
THY 0.0000 (0.1270 |0.6117
PGS 0.0000 [{0.0000 |0.4678

Kadin miisteriler icin hesaplanan SN; degerleri Cizelge 7.36’da verilmistir.

Cizelge 7.36 Kadin Miisteriler igin Hesaplanan SN; Degerleri

Alternatifler SN;
(i) a m b
THY 0.0000 |{0.0000 |0.4524
PGS 0.0000 |0.1270 [0.6270

Erkek misteriler igin hesaplanan SP; degerleri Cizelge 7.37’de verilmistir.

Cizelge 7.37 Erkek Musteriler icin Hesaplanan SP; Degerleri

Alternatifler SP;
(i) a m b
THY 0.0000 |0.1410 |0.6331
PGS 0.0000 |0.0000 |0.4707

Erkek misteriler icin hesaplanan SN; degerleri Cizelge 7.38'de verilmistir.
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Cizelge 7.38 Erkek Musteriler icin Hesaplanan SN; Degerleri

Alternatifler SN;
(i) a m b
THY 0.0000 |0.0000 |0.4560
PGS 0.0000 |0.1410 |0.6478

Adim 6: Bulanik sayilara durulastirma islemi yapilarak gergek/kesin sayilar elde edilir.
Durulagtirma isleminde Esitlik (5.9) kullanilir.

Kadin misteriler igin hesaplanan SPP*™ degerleri Cizelge 7.39'da verilmigtir.

Cizelge 7.39 Kadin Musteriler igin Hesaplanan SP”*"™ Degerleri

Alter(nsltlfler a m b sppury
THY 0.0000 | 0.1270 | 0.6117 0.1866
PGS 0.0000 | 0.0000 | 0.4678 0.0780

Kadin musteriler igin hesaplanan SNP*"™ degerleri Cizelge 7.40’da verilmistir.

Cizelge 7.40 Kadin Musteriler i¢in Hesaplanan SN/“™ Degerleri

Alter(r1i§1t|fler a m b SNPuru
THY 0,0000 | 0,0000 | 0,4524 0,0754
PGS 0,0000 | 0,1270 | 0,6270 0,1892

Cizelge 7.41 Erkek Musteriler icin SPP“™ Degerleri
l

Erkek musteriler igin hesaplanan SPP*™ degerleri Cizelge 7.41°de verilmistir.

Alter(nsltlfler a m b sppuru
THY 0.0000 | 0.1410 | 0.6331 0.1995
PGS 0.0000 | 0.0000 | 0.4707 0.0784

izelge 7.42 Erkek Musteriler icin SNP“ Degerleri
g i g

Erkek misteriler igin hesaplanan SN2“"™ degerleri Cizelge 7.42'de verilmistir.

Alternatifler

0 a m b SNpPuru
THY 0.0000 | 0.0000 | 0.4560 0.0760
PGS 0.0000 | 0.1410 | 0.6478 | 0.2019

68




Adim 7: SPP*™ | SNP¥™ degerleri kullanilarak normalize edilir.

Kadin masteriler icin hesaplanan SP”*™ degerlerinin normalize edilmis hali Cizelge
7.43’de verilmistir.

Cizelge 7.43 Kadin Musteriler igin Hesaplanan SPP*™ Degerlerinin Normalizasyonu

AIter(niz;ltlerr Normalize SPiDuru
THY 1.0000
PGS 0.4178

Kadin musteriler igin hesaplanan SNP*™* degerlerinin normalize edilmig hali Cizelge
7.44’de verilmistir.

Cizelge 7.44 Kadin Misteriler igin Hesaplanan SNP“"™ Degerlerinin Normalizasyonu

Alter(ni:;ltlﬂer Normalize S NiDuru
THY 0.6014
PGS 0.0000

Erkek musteriler icin hesaplanan SP”*™ degerlerinin normalize edilmis hali Cizelge
7.45'te verilmistir.

Cizelge 7.45 Erkek Musteriler igin Hesaplanan SPP*™ Degerlerinin Normalizasyonu

Alter(ni?tlfler Normalize S PiDuru
THY 1.0000
PGS 0.3932

Erkek musteriler igin hesaplanan SN*"*degerleri Cizelge 7.46’da verilmistir.

Cizelge 7.46 Erkek Musteriler icin Hesaplanan SNP*™ Degerlerinin Normalizasyonu

Alter(ngtlﬂer Normalize S NiDuru
THY 0.6237
PGS 0.0000

Adim 8:Tum alternatifler icin degerleme puanlari (DP;) Esitlik (6.32) kullanilarak
hesaplanir.

Kadin musteriler igin hesaplanan DP; degerlerinin, siralanmasi yapiimistir ve Cizelge
7.47°de gOsterilmigtir.
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Cizelge 7.47 Kadin Misteriler icin Degerleme Puanlari

AIter(niz;ltlerr pP, |Siralama

THY 0.8007 1
PGS 0.2089 2

Cizelge 7.48 Erkek Musteriler icin Degerleme Puanlari

Alter(ni:;ttlﬂer DP, Siralama

THY 0.8118 1
PGS 0.1966 2

Adim 9:Alternatiflerin her biri DP; de@erlerine gore siralanir ve DP; degerlerinin O ile 1
arasinda bir deger almasi gerekir. Adim 8'de siralamaya bakildiginda THY firmasinin

hem kadin mdasteriler icin hem de erkek mdusteriler icin en iyi alternatif oldugu
gorulmustar.

70



8. SONUC VE TARTISMA

Insanlar hayatlarina hizli tiiketimin, teknolojinin ve sosyal aglarin girmesiyle birlikte,
hizmet ve urun alirken kendileri i¢cin en iyi olani, en dogru olani segme arayigina
girdiler. Musteriler, para 6dedigi hizmet veya urunu aldiktan sonra kendilerini degerli
hissetmek ister. Bu bakis agisi ile birlikte musteri memnuniyeti ve hizmet pazarlama
kavramlari hayatimizda yer alir. Alternatiflerin ¢ok olmasi, en iyiyi bulma istegi
birlesince pazarda ciddi bir rekabet ortami olugsur. Bu c¢alismada hava yolu
tasimaciliginda insanlarin, tercih ettikleri hava yolu firmasindan beklentileri, kadin ve
erkek musterilerin isteklerindeki farkhliklarin ne oldugu CKKV yoéntemler kullanilarak
en iyi ¢ozumd bulmak amaclanmigtir. Calismada Entropi Agirlikli Bulanik EDAS
batlnlesik yaklasimi onerilmis ve Entropi Agirlikh Bulanik VIKOR ile sonuglari
karsilastiriimigtir.

Bulanik mantigin kullaniimasiyla birlikte karar vericilerin belirsiz olan fikirlerinin de
sonugclara yansitilmasi saglanmistir. Gergek hayat problemlerinde siklikla karsilagilan
kararsizlik yapisi bu sayede modele eklenmis olup belirsizlikten kaynaklanan fikir ve

dusunce kayiplari ortadan kaldiriimasi saglanmistir.

Kriter agirliklandirma sonuglarina gore kadin ve erkek musteriler icin hesaplanan
agirliklar incelenmistir. Buna gore, kadin ve erkek musteriler icin ilk alti kriter ayni
onem derecesine sahiptir. Bunlar; ugak icerisinde ki teknolojik imkanlar (DVD,
internet, radyo vb.), farkli ugus siniflarinin bulunmasi, ugaga binene diger insanlarin
kalitesi, ugak igcerisinde menu sec¢imi, kullanim kolayligi olan internet sitesi ve bavul

kayiplarinda musteri magduriyetinin giderilmesidir.

Kriter agirliklandirmalarinda diger kriterlere kadin ve erkek musteriler igin farklilagsma
g6zlemlenmistir. Erkek musteriler igin en dnemsiz kriterler; personel nezaketi, ugak igi
havalandirma sistemi, ugagin zamaninda hareket etmesi ve ugagin zamaninda
gidecegi yere inmesi kriterleri varken, kadin magteriler icin dnemsiz kriterler; internet
uzerinden bilet rezerv ve iptali, koltuklarin genis ve rahat olmasi, koltuklar arasindaki
mesafenin yeterli olmasi, ucak ,i¢i havalandirma sistemi kriterleri oldugu goéralur.
Kadin musteriler i¢in personel ilgisi, ugak ici ikramlar, temizlik ve bekleme sureleri gibi
kriterler onem arz ederken, erkekler i¢cin maliyetin duguk olup ugak igi konforun

yuksek olmasi, teknolojik olarak saglanan imkanlarin yuksek olmasi goéruldr.
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Literatlr taramasi yapilarak CKKV problemlerin ¢6zimu igin kullanilan ydntemler
incelenmistir. En gok kullanilan yéntemler AHP, ANP, Gri lligkisel Analiz ELECTRE
gibi yontemlerin kullanildigi goralir. Problem ¢dzumunde, alternatifler arasinda bir
siralama yapan Bulanik VIKOR ve Bulanik EDAS yodntemleri Uzerinde farklilasma
yapilarak, calismada Entropi Agirhkli Bulanik VIKOR yontemi ile Entropi Agirlikli
Bulanik EDAS yontemleri kullaniimigtir. Calismada hizmet kalitesini degerlendirmek
igin ve kadin erkek musterilere bakilarak hizmet kalitesinde cinsiyet farklilagsmasinin
etkilerini gérmek amaclanmistir. iki farkli yéntem kullaniimasinin sebebi kiyaslama

yapmaktir

Analizlerin sonucunda, Kadin ve erkek musteriler icin uygulanan Entropi Agirlikli
Bulanik VIKOR yontemi hem erkek hemde kadin musterilerin sectigi hava yolu
firmasi THY’dir. Kadin ve erkek musteriler icin uygulanan Entropi Agirlikh Bulanik
EDAS ybnteminin sonuglarina bakildiginda da THY firmasinin en iyi segenek c¢iktigi

gorular.
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Sekil 3: Ankete katilan 412 kisinin cinsiyetlerine gére dagihm grafigi
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Sekil 4: Ankete katilan 412 kisinin yaslarina gére dagilim grafigi
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Sekil 5: Ankete katilan 412 kiginin gelirlerine gére dagilim grafigi
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Sekil 6: Ankete katilan 412 kiginin egitim durumlarina gére dagilim grafigi
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EK 2 ANKET SORULARI

HAVA YOLU FIRMASI DEGERLENDIRME ANKETI

Hava yolu firmasi degerlendirme anketi dort bolumden olugsmaktadir. Birinci
bolim kisisel bilgilerinizi icermektedir. ikinci boliimde, firmalar tarafindan
verilen ugus hizmetinin kalitesini degerlendirmek icin belirlenen kriterlerin 6nem
diizeylerini atamaniz istenmektedir. Ugiincii béliimde ili¢ ayri hava yolu
firmasinin verdigi ugus hizmeti 6zelligini derecelendirmeniz beklenmektedir.

BOLUM 1
Cinsiyet
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Gelir durumunuz
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Seyahat ederken asagidaki firmalardan hangisini/ hangilerini kullandiniz?

THY
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Egitim durumunuz
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E Universite
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BOLUM 2

Bu boélimde, hava yolu firmalarindan alinan ugus hizmeti kalitesini
degerlendirmek igin belirlenen kriterlerin 6nem duzeylerini size en uygun
oldugunu disiindiginiiz bir se¢enegi isaretleyiniz.

Hig | Onemii | . N& |
Degerlendirme S L onemli/ne | Onemli | Cok
. . onemli degil - .. .
Kriterleri degil degil onemli

1. Ucak icerisindeki
multimedya imkanlar
(tv,radyo,DVD, kablosuz
internet vs.) nin
bulunmasi

2. Koltuklarin genis ve rahat
olmasi

3. Klima ve havalandirma
sisteminin yeterliligi

4. Ucagin temiz olmasi

5. Ugak icindeki ikramlarin
kalitesi

6. Menu se¢iminin mimkun
olmasi

7. Ugaga binen diger
insanlarin kalitesi

8. Koltuklarin arasindaki
meafenin yeterli olmasi

9. Ucaktaki tuvaletlerin
temizligi

10. Ugagin saatinde hareket
etmesi

11. Ugagin gidecegi yere
zamaninda ulasmasi

12. internet yolu ile biletin
rezerve edilebilmesi,
satin alinabilmesi,
rezervasyonun iptal
edilebilmesi hizmeti

13. Ucgakta bagaj esyalarini
0zenle yerlestiriime
hassasiyeti
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14.

Kayip ya da hasarli
bagajlar igin musteri
magduriyetinin
giderilmesi

15.

Her seyahatte mil
kazandirarak bedava
seyahat yapmay!
saglama

16.

Engelliler, hamileler,
cocuklar ya da yaslilar
gibi farkh hizmete ihtiya¢
duyan gruplara yonelik
sagladigi kolayliklar

17.

Personelin nezaketi

18.

Kullanim kolayligi olan
gelismis internet sitesi

19.

Ucgus noktasi sayisinin
yeterliligi

20.

Ucgus sikliginin yeterliligi

21.

Direct ugus sayisinin
yeterliligi

22.

Acik ve anlaigilir ugak igi
anonslar

23.

Personelin yeterliligi ve
bilgisi

24,

Bagaj bekleme siresinin
uzunlugu

25.

Rezervasyon
degistirmede esnekligin
yuksek olmasi

26.

Farkl ugus siniflarinin
sunulmasi
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BOLUM 3

Asagida iki farkli havayolu firmasindan alinan ugus hizmeti i¢in belirlenen

kriterleri firmalarn g6z onunde bulundurarak iki firma icin de degerlendiriniz.

Degerlendirmenizi size en uygun oldugunu disundigiinuz bir segenegi
isaretleyerek yapabilirsiniz. Isaretlendirmelerinizi uygun olan derecelerin altina

“X” koyarak yapiniz.

DEGERLENDIRME
KRITERI

THY

PEGASUS

Cok
kotii

Koti

Orta

Cok
iyi

Cok
koti

Kotii | Orta | lyi

Cok
iyi

1. Ucak igerisindeki
multimedya
imkanlari
(tv,radyo,DVD,
kablosuz internet
vs.) nin bulunmasi

2. Koltuklarin genis
ve rahat olmasi

3. Klimave
havalandirma
sisteminin
yeterliligi

4. Ucagin temiz
olmasi

5. Ucak icindeki
ikramlarin kalitesi

6. Menu se¢iminin
muUmkun olmasi

7. Ucaga binen diger
insanlarin kalitesi

8. Koltuklarin
arasindaki
mesafenin yeterli
olmasi

9. Ucaktaki
tuvaletlerin
temizligi

10.Ucagin saatinde
hareket etmesi

11.Ugagin gidecegi
yere zamaninda
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ulasmasi

12.Internet yolu ile
biletin rezerve
edilebilmesi, satin
alinabilmesi,
rezervasyonun
iptal edilebilmesi
hizmeti

13.Ucgakta bagaj
esyalarini 6zenle
yerlestiriime
hassasiyeti

14.Kayip ya da
hasarli bagajlar
icin musteri
magduriyetinin
giderilmesi

15.Her seyahatte mil
kazandirarak
bedava seyahat
yapmay! saglama

16.Engelliler,
hamileler,
gocuklar ya da
yaslilar gibi farkl
hizmete ihtiyag
duyan gruplara
yonelik sagladigi
kolayliklar

17.Personelin
nezaketi

18.Kullanim kolayhgi
olan gelismisg
internet sitesi

19.Ugus noktasi
sayisinin yeterliligi

20.Ucus sikhginin
yeterliligi

21.Direk ugus
sayisinin yeterliligi

22.Acik ve anlaisilir
ucak ici anonslar

23.Personelin
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yeterliligi ve bilgisi

24.Bagaj bekleme
suresinin
uzunlugu

25.Rezervasyon
degistirmede
esnekligin yuksek
olmasi

26.Farkh ugus
siniflarinin
sunulmasi
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EK 3 — ANKET SORULARI LITERATUR TARAMASI HALI

Kriterler Calismay1 Yapan kisler

1. Ucak igerisindeki multimedya [57]; [10]; [21]; [16]
imkanlarn (tv,radyo,DVD, kablosuz
internet vs.) nin bulunmasi

2. Koltuklarin genis ve rahat olmasi | [57]; [10]; [21]; [16]

3. Klima ve havalandirma sisteminin | [10]; [21]; [16]
yeterliligi

4. Ucgagin temiz olmasi [10]; [21]; [16]

5. Ugak icindeki ikramlarin kalitesi [57]; [10]; [21]; [16]

6. Menu seg¢iminin mimkun olmasi [10]; [21]

7. Koltuklarin arasindaki mesafenin | [57]; [16]
yeterli olmasi

8. Ucaktaki tuvaletlerin temizligi [10]; [16]

9. Ucgagdin saatinde hareket etmesi [58]; [57]; [10]; [21]

10.Ucgagin gidecegdi yere zamaninda | [58]; [57]; [10]; [21]
ulagsmasi

11.Internet yolu ile biletin rezerve [58]; [57]; [21]; [16]
edilebilmesi, satin alinabilmesi,
rezervasyonun iptal edilebilmesi
hizmeti

12.Ucakta bagaj esyalarini 6zenle [21]
yerlestiriime hassasiyeti

13.Kayip ya da hasarli bagajlar icin [21]; [16]
musteri magduriyetinin giderilmesi

14.Her seyahatte mil kazandirarak [21]
bedava seyahat yapmayi saglama

15.Engelliler, hamileler, cocuklar ya [21]
da yaslilar gibi farkli hizmete
ihtiyag duyan gruplara ydnelik
sagladigi kolayliklar

16.Personelin nezaketi, guler yuzlu [58]; [57]; [59]; [10]; [21]; [16]
olmasi

17.Kullanim kolayhgi olan gelismis [58]; [57]; [21]
internet sitesi

18.Ucgus noktasi sayisinin yeterliligi [57]; [10]; [21]
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19.Ucgus sikhginin yeterliligi

[57]; [10]; [21]

20.Direk ugus sayisinin yeterliligi

[57]; [10]; [21]

21.Acik ve anlasilir ugak ici anonslar | [10]
22.Personelin yeterliligi ve bilgisi [58]; [57]; [10]; [21]; [16]
23.Bagaj bekleme slresinin uzunlugu | [59]
24.Rezervasyon degistirmede [21]
esnekligin yuksek olmasi
25.Farkli ugus siniflarinin sunulmasi | [21];
26.Hizmet, taahhlt edilen zamanda [58]; [21]

yerine getirilmelidir.

27.Yolcularla ilgili rezervasyonlarin
hatasiz tutulmasi

[58]; [57]; [16]

28.Hava yolu girketinin guvenli
olmasi

[58]

29.Ucaklarin i¢ ve dis goruntusu
cekici olmali

[58]; [57]; [10]; [16]

30.Havayolu igletmesinin hizmetini
gOsteren materyallerin gekici
olmasi

[58]; [21]; [16]

31.Hava yolu isletmesi, modern [58]
ekipmanlara sahip olmasi
32.Sunulacak hizmetin tam [58]; [21]

zamaninin bildiriimesi

33.Personelin giyimi ve gorunimu
dizgun olmal

[58]; [59]; [57]; [21]; [16]

34.Personel yolculara yardimci
olmasi ve hizli cevap vermesi

[58]; [59]; [57]; [21]; [16]

35.Havayolu isletmesi, yolcularin
menfaatini korumasi ve istekli
olmasi

[58]; [16]

36.Personel davranigi given vermeli

[58]; [57]; [10]; [16]

37.Calisma saatleri yolculara uygun
olmali

[58]

38.Havalimaninda tabela ve
isaretlerin yolcuya yol gosterici
olmasi

[59]

39.Havalimaninda park yerinin
olmasi ve yeterli geniglikte olmasi

[59]

40.Musterinin bir sorunu oldugunda,
havayolu yetkililerinin sorunu
¢OzmeK icin samimi davranmasi

[57]

41.Hava yolu musterilerinin check-in,
ugaga binis ve ugaktan inig
esnasinda dogru yénlendirilmesi

[57]

42.Sunulan yiyecek ve icecek

[10]
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fiyatlarinin uygun olmasi

43.Guvenli olmasi [10]; [21]; [16]
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